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RESUMEN

El desafio por mejorar la gestién de sus procesos claves de la Escuela de Hoteleria y
Turismo “Perla del Sur” de Cienfuegos fue el motor impulsor de esta investigacion,
pretendiendo contribuir a tal propésito con la elaboracion de una estrategia de
comunicacion como primer paso para la implementacion de un sistema de comunicacion,

aspecto de suma importancia para lograr el éxito de la entidad.

Como partida se decidié desarrollar un diagnostico de comunicacién en el que se
aplicaron varios instrumentos de recopilacién de informacion tales como: encuestas,
entrevistas, observacion participante y la revision documental. La informacion obtenida
permitié realizar un analisis eminentemente cualitativo e integrado, abordando el enfoque
en sistema que tiene la comunicacion dentro de toda organizacion. Tomando como
plataforma los principales aciertos y deficiencias identificadas, durante el diagndstico se
propuso una estrategia que hace efectiva la comunicaciéon en la Escuela de Hoteleria y
Turismo “Perla del Sur” de Cienfuegos. Para el desarrollo del diagndstico y el disefio de la
estrategia se utilizaron procedimientos cientificamente fundamentados (Rodriguez, 2007).
La estrategia de comunicacion resultante busca eliminar el caracter espontaneo con que
hoy se desarrolla la gestion de la comunicacion en la entidad, ademas de la maxima
efectividad de los mensajes y canales para los distintos publicos y lograr la total

convergencia entre la identidad corporativa y la imagen.

Palabras Claves: Estrategia, Comunicacién Institucional,



ABSTRACT

The challenge to improve the Cienfuegos's The School of Hospitality and Tourism "Perla
del Sur" management was the impeller motor of the following investigation. For this
purpose a communication strategy was elaborated like first step for the implementation of
a communication system, necessary to reach the administrative success. In first place was
decided to develop a communication diagnosis and several statistical techniques were
applied such as: surveys, interviews, observation participant and documental review. The
obtained information allowed carrying out an eminently qualitative analysis, due to the
operation in system of communication inside all organizations. The main identified
strengths and deficiencies during the diagnosis were taking as platform to design a
communication strategy that tries to make more effective communication inside The
School of Hospitality and Tourism "Perla del Sur". Scientifically validated procedures were
used for the development of the diagnosis and the strategy's design (Rodriguez, 2007).
The resulting strategy of communication eliminates the spontaneous character that it has
in the institution. Also it proposes effectives messages and channels for different publics

and to reach the whole convergence between the corporate identity and the image.

Keywords: Strategy, Institutional Communication.
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Disefiodela Estrategia de Comunicacién de la Escuelade Hoteleria y Turismo “Periadel Sur”. . aﬁi :
INTRODUCCION

En el mundo actual las empresas turisticas no pueden sobrevivir sin un sistema de
comunicacion, cualquier institucién demandan la realizacion de diagnoésticos organizacionales
y el disefio de estrategias que permitan realizar de manera efectiva y eficiente los procesos
comunicativos de los organismos e instituciones, la coordinacion de la comunicacion interna y
externa, fortalece la identidad, el posicionamiento de una imagen positiva, desarrolla culturas

vigorosas y flexibles que estén en armonia con el entorno social.

En este entorno, para el desarrollo del sistema empresarial cubano, sus organizaciones e
instituciones, el componente de informacién y comunicacion es cada vez mas importante, los
sistemas y practicas de comunicacion de una organizacion son susceptibles de deterioro,
cuando no se tiene establecido un sistema permanente de evaluacién y mejoramiento, el
control interno por parte de los gerentes, comunicadores, auditores, y profesionales de la
actividad ha establecido un plan de acciones del componente de informacién y comunicacion

para dar respuesta a esta necesidad.

Dentro de la comunicacion institucional un elemento importante y por ello seleccionado como
el campo de estudio de este trabajo, es la comunicacion planificada, pensada y administrada

estratégicamente que atienda la demanda de los publicos que integran la organizacion.

El mundo se somete actualmente a la crisis econOmica mas severa en la historia. Las
empresas tienen ante si un gran reto: sobrevivir. El turismo es un sector que no esta exento a
dicha realidad, la industria del turismo se enfrenté con un gran nimero de desafios liderados

por la crisis econémica mundial, la crisis de crédito y el aumento del desempleo

Cuba ubicada en el Caribe, retomo los esfuerzos por expandir la industria turistica a partir de
los 80’. En esa época el estado comienza a organizar el turismo internacional, sufriendo
diversas transformaciones hasta la fecha. Lo cierto es que la gestion de las empresas

turisticas debe acrecentarse de igual manera; pues son muchos los retos a los que se enfrenta
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a partir de las deficiencias que hoy en dia presentan y que debilitan su posiciéon en un mercado

competitivo como el que nos rodea.

Los deficientes niveles de calidad es uno de los puntos que golpea al sistema turistico cubano
entre otras deficiencias en la gestion dadas por la ineficiente gestion empresarial, la
descoordinacién dentro de las propias instituciones y la imposibilidad de consolidar una
imagen dentro de los publicos meta. Un arma poderosa para arremeter contra este “talon de
Aquiles” del sistema empresarial turistico cubano, es sin duda alguna la Comunicacion

institucional, debido a los multiples beneficios que reporta para la empresa.

En Cuba la Comunicacién institucional no era muy conocida y se asociaba a otras disciplinas
hasta que en la década del 80 comienza a abordarse el tema y en los afios 90 se plantea con
mas sistematicidad desde el punto de vista de la necesidad de su desarrollo tanto tedrico
COmo en su ejercicio practico vinculado y ajustado a nuestras caracteristicas econémicas y
sobre todo al proceso de perfeccionamiento empresarial que se implementé como repuesta y

estrategia de gestiébn empresarial.

Pese a los esfuerzos del pais por lograr un acercamiento al enfoque de la comunicacién dentro
de las organizaciones muy frecuentemente encontramos con la comunicacion concebida como
un fendmeno de generacion espontanea, al cual no es necesario dirigir, al ser tal natural e
inherente a todo ser humano (Trelles 2000). Actitudes como estas generan desorganizacion de
las acciones comunicativas, desarrollandose de manera inconexa, provocando contradiccion

en el discurso, duplicacion de esfuerzos y gastos innecesarios de recursos.

La gestion de la Comunicacion Institucional es una estrategia integradora y coordinadora de
todos los mensajes que se generan desde y hacia una organizacion, es prever, planificar,
organizar, administrar, evaluar y controlar todas las acciones de comunicacion en pos de
garantizar la mayor eficiencia comunicativa de la organizacién y cumplir asi con las metas
institucionales. Existen dos instrumentos que pautan la comunicacion institucional, el Manual
de Identidad Visual que regula la actividad y la expresion visual, su aplicacion y consistencia,
mientras que el Manual de Gestion de la Comunicacion es el documento rector que pauta el

comportamiento y contendrd los planes de accién de comunicacion para cumplir los objetivos
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de la organizacion, asimismo administra, y establece los roles que regula la actividad de
comunicacion en la organizacién ante sus publicos de relacion permitiendo ser “coherente y
armonico”, que posibilite una mayor integracion y se fortalezcan los valores, la cultura, la

identidad y la imagen.

El Sistema de Escuelas de Formacion para el Turismo en Cuba (FORMATUR) se cre6 con la
mision de formar profesionales integrales que en los diferentes perfiles ocupacionales dieran
respuesta eficaz al desarrollo de la actividad turistica del pais. FORMATUR constituye una de
las fortalezas que tiene el MINTUR y estd en capacidad de desempefiar un papel mas activo

en la solucién de los problemas medulares del Turismo en Cuba.

Atendiendo a la importancia de la comunicacién institucional es que FORMATUR proyecta la
implementacién en todas las escuelas del manual de gestién de la comunicacién que coordina

centralmente y que tiene su representacion en cada una de las escuelas del sistema.

El disefio de la estrategia de comunicacion para la EHT “Perla del Sur”, contribuird a
perfeccionar el sistema de comunicacion. El estudio de la gestibn de la Comunicacion
Institucional se asume desde la perspectiva cualitativa, e interpreta las relaciones que se
establecen en la escuela.

Al igual que la mayoria de las escuelas del sistema FORMATUR, la EHT “Perla de Sur” se
encuentra insertada en un entorno cambiante, donde la competencia justifica la necesidad de
ir a la busqueda de sistemas de gestién cada vez mas eficientes, pero este empefio se ve
limitado por problemas en la dinamizacion del proceso de comunicacion y no tener disefiada
una estrategia de comunicacién que defienda su imagen corporativa relacionada con la
capacitacion, superacion de directivos, investigacion y desarrollo para el sector turistico y el

vinculo escuela empresa.

Un elemento de relevante importancia, determinante en el ambiente de control, como
componente del sistema de Control Interno, es el clima laboral y con el objetivo de evaluar su
comportamiento en la EHT “Perla de Sur®, se aplicé una encuesta al 84,4% de los trabajadores
docentes y no docentes que fue valorada por el Comité de Control de la escuela. Como

resultado de la misma y los resultados de la etapa de observacion realizada durante el
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desarrollo del trabajo se evidencia buen clima laboral ya que el 90,9% de los encuestados

manifiestan sentirse bien en la escuela.

Este estudio, teniendo como campo de accién el proceso de comunicacion de la EHT, se dirige
a lograr el siguiente objetivo general: Disefiar la Estrategia de Comunicacion de la EHT “Perla
del Sur*.

Para ello se trazaron los siguientes objetivos especificos:
1. Revisar la documentacion referencial y aportar informacidbn que sustente la
investigacion.
Caracterizar la EHT “Perla del Sur.
Diagnosticar de la situacién actual de la EHT “Perla del Sur

Presentar la metodologia Rodriguez, 2007

a > w N

Desarrollar la metodologia descrita para el disefio de la estrategia de comunicacion en

la escuela objeto de estudio.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron diferentes métodos de investigacion cientifica
gue se conjugaron en la practica.

Métodos Tedricos:

Analitico — sintético: se analiza la bibliografia mas relevante sobre el tema, los aportes,
hallazgos y teorias que investigadores han generado a través del tiempo en el afan de explicar
el comportamiento humano en las organizaciones.

Historico - logico: se realiza un andlisis de la evolucion del objeto, sus principales
antecedentes y los estudios investigativos que en la actualidad abordan el tema objeto de
estudio.

Inductivo - deductivo: es el estudio del proceso formativo para explicar la necesidad de
transformar la comunicacion y elaborar la estrategia. Se establecieron relaciones entre lo
particular y lo general en las diferentes concepciones sobre comunicacion institucional.
Enfoque de Sistema: se utiliza para la elaboracion de la estrategia de Comunicacion

Institucional para determinar sus componentes, estructura, jerarquia y relaciones.
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Métodos empiricos:

La observacion participante: se convierte en técnica cientifica en la medida en que sirve a un
objetivo ya formulado de investigacion, es planificada y controlada sisteméticamente; y se
relaciona con proposiciones mas generales y esta sujeta a comprobaciones y controles de
validez y fiabilidad.

La entrevista : se utilizé con la finalidad de obtener de forma directa o indirecta, informacion
acerca de opiniones, actitudes, puntos de vista, intenciones, deseos, conocimientos, sucesos,

acerca de diferentes acciones de comunicacién para mejorar el flujo existente.

Aporte practico: consiste en ofrecer una estrategia de comunicacién institucional para la EHT
“Perla de Sur” con sus publicos y sienta las bases para reafirmar que la comunicacién es una

herramienta valiosa que tributa a la calidad y eficacia de los procesos institucionales.

Novedad es de tipo metodolégico, y en consiste en la aplicabilidad que tienen sus resultados

para mejorar el desempefio de la entidad.

Estructura de la investigacion

En el Capitulo | Marco tedrico referencial: se abordan los conceptos generales, brindado por
diferentes autores, comunicacion institucional, estrategias de comunicacion y la gestiéon de la
comunicacion.

El Capitulo Il Caracterizacion y diagnéstico de la comunicacion en la EHT “Perla del Sur”.
Procedimiento metodoldgico para el disefio de la estrategia de comunicacion: esta dedicado al
diagnostico de la situacion actual de la entidad objeto de estudio y a la propuesta de la
metodologia requerida para lograr los objetivos de esta investigacion.

El Capitulo Ill Estrategia de comunicacién de la EHT “Perla del Sur”. Se define la estrategia

comucacional para la escuela.
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Disefiodela estrategia de comunicacion de la Escuelade Hoteleria y Turismo “Perladel Sur”.

Capitulol Marco tedrico referencial

Este capitulo trata de las consideraciones teoricas que se han de tener en cuenta en la
comunicacion institucional, estrategias de comunicacion y la gestién de la comunicacion.
Se le presta especial atencién a la realizacion de diagndsticos organizacionales y el
disefio de estrategias que permitan realizar de manera efectiva y eficiente los procesos de

comunicacion interna y externa para el posicionamiento de una imagen positiva.

Figura 1.1. Hilo conductor

COMUNICACION

Comunicacion

“ﬁ

Estrategia de Diagnostico de

1.1 Lacomunicacién como sistema

Fuente: Elaboracion propia

La Comunicacion es una actividad esencial en la vida de cualquier ser humano.
Comunicamos nuestras ideas, pensamientos, transmitimos informacion; a través del
lenguaje escrito y oral. Es un fendémeno dificil de conceptualizar, con disimiles

definiciones, estudiada y tratada con diferentes enfoques.

El punto cardinal de la comunicacion radica en entender el proceso comunicativo en toda
su magnitud. Este es dinamico por naturaleza, comprende a la produccién y distribucién
de mensajes de ida y regreso, del emisor a su receptor y viceversa. Ademas, en todo
proceso de comunicacién intervienen como elementos necesarios: el emisor, el mensaje,
el receptor para que exista la comunicacion. El proceso se ha ido perfeccionando y se han
agregado otros elementos de suma importancia como la codificacién y la descodificacién
de los mensajes, el ruido, la retroalimentacion, las mediaciones. La retroalimentacion es el
factor que dinamiza el proceso “sin retroalimentacion no hay comunicacion’.
(Nosnik,1995)
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El presente estudio utiliza los elementos comunicativos, y es la retroalimentacion un factor

clave en el mismo, ya que dinamiza el proceso comunicacional en la entidad.

Algunos autores como el mexicano Guillermo Orozco, consideran que la comunicacion es
lo que el receptor entiende, no lo que el emisor dice y que, la comunicacion no se da en el
momento que mandamos informacion, sino cuando esta ya ha sido recibida, interpretada
y comprendida. Asimismo se entiende, que la comunicacién se produce en el proceso de

la recepcion. (Orozco, 2008)

Segun Cano, “La comunicacion que en este nuevo mundo global se presenta como la
panacea que resuelve todos los problemas, en la familia, la empresa, la escuela, el
estado o el mundo entero”. Se considera esta concepcion un poco absolutista, es
indiscutible que hasta cierto punto la comunicacién atraviesa los diferentes niveles y
espacios sociales, pero no quiere decir que resuelva todos los problemas, aunque es un
proceso que atraviesa diversos ambitos de la vida, y transdisciplinar porque toma de

todas las ciencias para crear su cuerpo teérico. (Cafio, 2008 )

Desde el punto de vista de su comprension, la comunicacion es entendida, a la vez, como
acto ya que constituye una accién, como objeto ya que tiene una finalidad y como medio
porque se desarrolla a través de una via. Esta triple comprensién transmite la idea de
como se desarrolla la comunicacion, como se articula y su carécter de proceso generador
de interacciones multidireccionales, unidireccionales, o bidireccionales, entre emisores y

receptores de la informacion.

Desde el punto de vista de la capacidad, le es inherente al hombre y los animales como
seres vivos, pero dado el caracter social de las relaciones humanas, la comunicacion en
el hombre se desarrolla en cualquier ambito de su accionar, configurando o
condicionando numerosas practicas o procesos sociales. Uno de esos ambitos es
precisamente las organizaciones y dentro de estas una importante area de desempefio

profesional lo constituye la Comunicacioén Institucional.

De todos los ambitos sociales en los que interviene la Comunicacion, el que resulta de

interés para esta investigacion es el que tiene lugar a nivel institucional.
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A partir del concepto de Sistema, se entiende que es una construccion tedrica que
representa un conjunto de fenémenos con caracteristicas estables, pero que de acuerdo
con dinamicas especificas puede generar transformaciones o cambios. Un sistema, como
el de la comunicacion, posee elementos diferenciados que se definen por su pertenencia,

funcionalidad, posicion estructural y relaciones con otros elementos del sistema.

Serrano plantea que la funcionalidad de un sistema depende de su consistencia; la
estabilidad depende de su flexibilidad. Es decir, la consistencia de un Sistema de
Comunicacién es el resultado de una integracion viable entre las caracteristicas de su
infraestructura, la modalidad de su estructura y el uso supra estructural. La flexibilidad de
un sistema comunicativo se muestra cuando puede adaptarse a la satisfaccion de

necesidades sociales de informacion, diversas y cambiantes. (Serrano, 2002)

Hoy teéricamente se asume que la comunicacién es una actividad consustancial a la vida
de la institucién, “Es la red que se teje entre los elementos de una organizacién y que

brinda sus caracteristicas esencial: la de ser un sistema” (Katz, 1986).

La autora considera que una red de comunicacion eficaz es el componente mas
importante para el éxito de una empresa, pero un mal disefio o ausencia de las
comunicaciones es uno de los puntos débiles de la empresa. El empresario puede tener
excelentes aptitudes para dirigir su empresa, pero si no tiene las habilidades técnicas de
comunicacion para relacionarse con su personal, su gestion no sera tan eficiente. En este
sentido la gestion técnica y la gestion de la comunicacion, van intimamente ligadas o

relacionadas entre si.

En la tesis doctoral de Trelles, se explica que numerosos estudiosos se benefician en
saber que en muchas de nuestras organizaciones se presentan rasgos propios del
enfoque institucional, dado el caracter social de nuestro sistema, orientado al beneficio
comun y en el cual la opinion de la poblacién, de las autoridades a todos los niveles,
desde el comunitario hasta el mas alto, es un factor a atender de manera priorizada.
(Trelles, 2002).
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1.2 La comunicacién Institucional
La comunicacién institucional constituye en la actualidad uno de los pilares fundamentales
para el “buen hacer” de las instituciones; su conceptualizacion ha sido abordada por

disimiles teoricos y estudiosos del tema.

La comunicacién es un proceso ciclico e indispensable en la vida de los humanos y
también en las instituciones, surge de la necesidad de relacion entre las personas. Es la
condicién de ser social lo que facilita al hombre la realidad que le rodea y su desarrollo
ulterior, ya que no es posible la socializacién del mismo sin que antes no estén presentes

los procesos comunicativos.

Para que exista es imprescindible un intercambio de simbolos entre quienes intervienen
en este proceso con un sistema compartido de significados, pues se encuentra mediada
por factores culturales, ideoldégicos y sociales; aunque existan diferencias entre los
individuos, cuando se comunican existe cierto grado de experiencia comun y significados

compartidos.

Cuando hay comunicacion entre los seres humanos se esta codificando un mensaje
utilizando el lenguaje. Es fundamental para todos los procesos psicologicos y sociales, si
no se realizara el acto de comunicacién con otras personas, nadie podria desarrollar los

procesos mentales y la naturaleza social que los distingue de otros.

“Los temas vinculados con la comunicacion en sus diversas manifestaciones o esferas de
actuacion cobran mayor relevancia en la segunda mitad del siglo XX, aunque el énfasis
fundamental se dirige durante mucho tiempo al terreno de lo mediatico. Existen autores,
no obstante, que tratan el tema de la comunicacion en organizaciones desde principios
del siglo XX, como por ejemplo, los conocidos trabajos de Weber, Taylor o Fayol, pero su
abordaje se corresponde mas con un enfoque desde las ciencias de la administracion, o
“management™. (Trelles Rodriguez, 2002)

“La comunicacion es un proceso que fluye como una corriente a través del tiempo, sin
principio ni fin, en devenir constante, sin posibilidad de dividir sus partes en elementos

constitutivos independientes.” (Muriel Rota, 1980)
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En el contexto cubano actual, la comunicacion institucional ha cobrado relevancia, es una
muestra de la madurez que se ha alcanzado en el nivel empresarial cubano, la cual se
expresa en el reconocimiento de la comunicaciébn como una herramienta indispensable
para el desarrollo empresarial y como un factor determinante en el incremento de la
motivacion, participacion, disciplina, valores, relaciones grupales, entre otras, en las
organizaciones. Tales circunstancias han permitido que directivos y trabajadores
comprendan la necesidad imperiosa de establecer la comunicacion, y gestionarla de

manera coherente en las organizaciones.

El sistema empresarial, en particular, estd inmerso en una situacion de profundos cambios
con orientacion a un proceso de perfeccionamiento, que incluyé en sus nuevas bases un
Sistema de Comunicacién Empresarial. Se trabaja en el establecimiento y la aplicacion de
las normas de Control Interno, de acuerdo con lo estipulado en el Decreto Ley No 281
1997 del Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros: Reglamento para la Implantacién y
Consolidacién del Sistema de Direccién y Gestion Empresarial Estatal. En los sistemas de
Informacion y de Comunicacion, se enuncian las generalidades para el disefio de un
Sistema Informativo y de una comunicacion eficiente, con muchos puntos de contacto con
lo que plantea el Control Interno, se introduce el Manual de Gestién de la Comunicacion

como parte de la base reglamentaria de la entidad.

La Resolucion 60 del 2011 de la Contraloria General de la Republica, en uno de sus
componentes fundamentales refiere la definicion del componente Informacion —
Comunicacion. Con todo ello, se espera que se adecue la estructura del sistema
empresarial del pais a las nuevas condiciones existentes en una apuesta por la eficiencia
y eficacia de la gestion de la empresa estatal que incremente al maximo su
competitividad. En ambos casos, se incita a la necesidad del control y evaluacion.

Desde el punto de vista de la capacidad, le es inherente al hombre y los animales como
seres Vvivos, pero dado el caracter social de las relaciones humanas, la comunicacion en
el hombre se desarrolla en cualquier ambito de su accionar, configurando o
condicionando numerosas practicas o procesos sociales. Uno de esos ambitos es
precisamente las organizaciones y dentro de estas una importante area de desempefio
profesional lo constituye la Comunicacion Institucional. De todos los ambitos sociales en
los que interviene la Comunicacion, el que resulta de interés para esta investigacion es el

que tiene lugar a nivel institucional.
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1.2.1 Funciones de la comunicacion institucional
El presente trabajo incursiona en el estudio de la comunicacion institucional, tema de gran
importancia, sobre todo en los Ultimos afos, en los que se considera al sistema

comunicacional como parte de los activos intangibles de empresas e instituciones.

El andlisis de las justificaciones de Muriel y Rota (1980), se tiene que “la estructura de un
sistema de comunicacion institucional consiste en las unidades o elementos que la
integran y en la determinacién de las relaciones que estos guardan entre si. Estas
unidades y la determinacion de sus estructuras, realizan el proceso de coordinaciéon
mediante las funciones de: a) recibir los insumos (en este caso, informacion), b)
procesarlos,

c) darles salida hacia fuera del sistema. Estas funciones son la esencia del proceso de

comunicacion institucional”.

“El sistema de Comunicacién Institucional debera establecer politicas de relacion con
publicos a todos los niveles, programando dichos contactos y orientandolos para
proyectar la imagen que se persigue como meta 0 que se desea reforzar y mantener. A
ello se debe el que la comunicacién institucional se valga de estrategias y tacticas que no
pueden estrictamente conceptualizarse como de comunicaciébn en su sentido mas
restringido”. (Muriel Rota, 1980).

Esta autora define el Sistema de Comunicacion Institucional como la organizacion
especializada en la obtencién, el procesamiento y la distribucion de informacién destinada
a la comunicacién publica, cuyas caracteristicas y funcionamiento estan explicitamente
legitimados y regulados, a lo que asigna determinados recursos materiales y humanos.
Como se puede observar hace hincapié en la informacion pero hacia fuera, detalle
importante para el funcionamiento de este sistema con gran interdependencia al sistema

social. (Serrano, 2002).

1.2.2. Valoraciones sobre el papel de la comunicacién institucional
La comunicacién de la institucion es un proceso de intercambio de mensajes, que se
produce lo interno y externo de esta, entre personas que juegan diversos roles y ocupan

posiciones especificas; y que tiene lugar durante su desempefio dentro de su entorno,
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independientemente de que ese intercambio de mensajes responda o no a una gestion de
la comunicacién. (Nocedo, 2009 ).

Costa expone, “Para mi los puntos cardinales de la empresa, hoy, son cuatro: identidad,
cultura, comunicacién e imagen. La identidad es el ADN, el “ser” de la empresa. El ser ella
misma unica e irrepetible, para crecer, desarrollarse y durar. La cultura es el “hacer”; lo
que la empresa “hace” y como actla en su interior y en relacion con la sociedad. La
comunicacién es, internamente, el “ser organico” en tanto que la empresa es un
organismo vivo y actuante, una organizacion de personas, es el sistema nervioso central y
el flujo vital. Y al mismo tiempo, la comunicacién es el “ser social”’, en tanto que la
empresa esta insertada en una sociedad concreta y con la cual se relaciona. Finalmente,
la imagen es la consideracién, la evaluaciéon que la empresa merece ante los diversos

publicos mas o menos implicados en ella, mas o0 menos indiferentes.

La imagen se forja a través de la confianza, la credibilidad, la preferencia (o sus

contrarios) que la sociedad otorga a la empresa. (Carbone, 2007).

Es preciso destacar que estos cuatro puntos cardinales recubren la empresa en si misma
como un grupo humano que “emprende”. Esto abarca su modo propio de hacer y actuar
tanto por dentro como con su entorno; su capacidad para comunicarse y relacionarse,
dentro y fuera; y en consecuencia de todo esto, el modo cémo la sociedad considera,

evalla la empresa y sus realizaciones, y como actla y opina.

1.3 Comunicacidn en Puablicos internos y externos

La comunicacion externa: Esta integrada por las comunicaciones dirigidas a los publicos
externos con el fin de mantener y perfeccionar las relaciones con los mismos y
proyectar una imagen institucional hacia el entorno. Su importancia esta relacionada con
el hecho de que es a través de estos procesos comunicacionales externos que la
organizacién entra en contacto con el medio ambiente, requiriendo lograr en esta
relacion una armonia entre la organizacion y sus publicos externos, ya que ello sera un

factor muy importante para el logro de sus objetivos.

Las fuentes consultadas refieren pautas a seguir para lograr un buen impacto de la

comunicacion con los diferentes publicos externos:
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o Con los clientes: Debe ser informativa, clara, veraz y proporcionar datos generales
de la institucion y de los productos que ésta comercializa, usar didlogos que
permitan la retroalimentaciéon en funcion de la evaluacién del servicio que se
oferta.

o Proveedores: Debe ser informativa y oportuna, brindando informacién de la
institucion, sus operaciones, tipos de productos y politicas de compra, sistemas de
pago, etc., seleccionando los medios adecuados para acercarse a los proveedores
de manera eficiente, invitAndolos a visitar la organizacion y aprovechar esta
ocasiéon para la retroalimentacion.

o Comunidad: Se debe informar aprovechando los medios de la localidad y los
propios trabajadores que seran los mejores voceros en aras de una comunicacion
confiable y a tiempo, desarrollando didlogos que beneficien a ambas partes.

o Medios de comunicacién masiva: Debe informarse de forma veraz, obijetiva,
oportuna incluyendo contactos personales, envio de informacion general acerca
de la institucion y sus noticias, ademas de que se pueden invitar a los medios para
gue visiten la institucion, lo que propiciar4 una relacibn mas estrecha entre la
organizacion y los medios.

La comunicacién externa esta estrechamente relacionada con las politicas de publicidad
comercial e institucional, no sera desarrollada en esta oportunidad ya que se alejan del

objetivo de la investigacion.

Comunicacion interna: Es el centro neuralgico de una organizacion y puede llegar a
convertirse en una verdadera herramienta para el logro de la efectividad organizacional,
porque el éxito estd en comunicar de forma clara, concisa, a tiempo, en forma efectiva y
precisa, para que todos los miembros se sientan involucrados y verdaderamente
comprometidos con dicha organizacion.

La comunicacion interna es el proceso comunicativo desarrollado en el interior de la
organizacién y dirigidos a lograr su estabilidad para conseguir sus objetivos, metas,

politicas, desarrollar su cultura y transmitirla, socializar a sus miembros, etc.

Para Horacio Andrade, la comunicacion interna “es el conjunto de actividades efectuadas
por cualquier organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y

entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los
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mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de

los objetivos organizacionales.”(Fernandez Collado,1997)

Al respecto, lo que se pretende con la comunicacion interna en la mayoria de los lugares
donde la misma interactia, es que los miembros de todos los niveles de la empresa se
sientan protagonistas y no espectadores, ya que al conocer lo que se hace y lo que se
piensa que debe hacerse en la organizacidn, estaran dando los primeros pasos para
sentirse parte de ella. Todos los escalones de una organizacion "deben" estar interesados
en lo que sucede “puertas adentro” ya que de esto depende en gran medida su

integracién a la institucion.

Cuando la comunicacién interna esta alineada con la estrategia general de la institucién
se deben cumplir los siguientes objetivos:

1. Integrar a todos los trabajadores a los objetivos, normas, politicas y metas de la
organizacién, logrando la motivacién de los trabajadores e incrementando el
sentido de pertenencia a la organizacion.

2. Establecer un clima social y psicoldgico positivo en la organizacion,
comunicandose de forma abierta a directivos y trabajadores y fomentando valores
positivos en el colectivo laboral.

3. Fomentar la participacién de los trabajadores en las diversas tareas que se
orienten para la realizacion de los objetivos institucionales.

4. Favorecer la creacion de una imagen positiva tanto en el publico interno como en
el externo que sea coherente con su identidad institucional y que conlleve a la

obtencién de 6ptimos resultados organizacionales.

En las instituciones, el individuo o grupo de sujetos a quienes estan dirigidos los
mensajes, se denomina publicos. Estos constituyen uno de los componentes de la
comunicacion, y su andlisis deviene fundamental, dado el impacto que tiene su correcta

segmentacion en el éxito de las acciones comunicativas.

Los publicos se segmentan en dependencia de los vinculos que posean con la Institucion
a que pertenecen. Estos se pueden catalogar en dos grupos, primero al publico interno,
se encuentra dentro de la estructura formal de la institucion y publico externo, se relaciona

con la institucion pero, no forma parte de su estructura. Algunos estudiosos plantean que
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existe una tercera categoria de publico, el mixto, conformado por individuos, que a pesar
de no pertenecer a la estructura organizativa se encuentran estrechamente relacionados
con la entidad y por consiguiente, son mucho mas cercanos que el resto de los publicos

externos.

La Dra. Irene Trelles define dos tipos de publicos, los internos van a estar integrados por
los diferentes grupos que conforman la organizacién, y su estructura y posicion estaran en
concordancia con las caracteristicas de cada empresa u organismo, o el lugar que ocupen
en los procesos que dan sentido a la organizacion, sea esta de produccion, de servicios
lucrativos 0 no. Los segundos son los externos que incluyen a los individuos o sistemas
sociales que forman parte del medio ambiente externo del sistema organizativo. (Trelles,
2004).

En funciéon de los objetivos de esta investigacién, el andlisis se enfocara hacia los
diferentes tipos de publicos que convergen en la EHT “Perla del Sur’, pueden ser
clasificados teniendo en cuenta su jerarquia dentro de la estructura formal y por su
capacidad de decision, de este modo se dividen en: directivos y subordinados . Los
primeros son quienes establecen las politicas, los lineamientos a seguir para el
funcionamiento de la escuela; de sus percepciones y actitudes depende en gran medida
el ambiente laboral. Los segundos son todos los “demas componentes individuales del
sistema que son quienes concretamente realizan el trabajo determinado por los directivos”

de acuerdo con Trelles (2001).

La investigadora también organiza la estrategia con la delimitacion los pablicos externos
que estan conformados por las diferentes organizaciones que convergen en la EHT “Perla
del Sur “.

Mensajes: Los mensajes se conforman a partir de la informacién que el emisor desea
comunicar al receptor y aquella que es percibida por este; ambos son componentes
claves dentro del proceso comunicativo. Para su analisis, resulta provechoso adoptar las
clasificaciones establecidas por el reconocido tedrico Gerald Goldhaber, quien plantea
que ‘“la informacion que es percibida y a la cual los receptores le proporcionan un

significado (quienes también podrian ser la fuente) recibe el nombre de mensaje. En
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consecuencia, los mensajes tratan con informacion significativa sobre personas, objetos y

acontecimientos generados durante interacciones humanas.” (Goldhaber, 2000).

Los mensajes son difundidos casi siempre con determinados propositos, ademas, deben
elaborarse con sencillez para lograr su eficacia. Estos transitan por las redes de
comunicacion y se clasifican alcanzar su objetivo, ninguno es mas importante que otro, el
punto esta en equilibrarlos de la siguiente forma, de tarea son los que se relacionan con
cuestiones de trabajo, guardan especial interés con los productos, servicios o actividades
vitales para el desarrollo de la organizacion de mantenimiento son los referidos a las
6rdenes, procedimientos y controles que, mediante normas y reglas, logran la
supervivencia de la organizacion y por ultimo los humanos, en su haber esta estimular y
reconocer los buenos resultados. Se manifiestan hacia “sentimientos, relaciones
interpersonales, moral y el concepto que tienen de si mismos los trabajadores”.
(Goldhaber en Trelles, 2001)

El canal: En la comunicacion, los canales se pueden clasificar en directos o indirectos.
Los primeros dependen de la capacidad de comunicacién directa o cara a cara al hablar y
escuchar. Los segundos son aquellos de origen tecnolégico como el teléfono, la radio y la
television, entre otros. El empleo efectivo de uno u otro canal es tarea del comunicador,
quien, basado en investigaciones previas, debe conocer cual es el mas apropiado para

gue un mensaje determinado llegue al publico meta.

Existen diversos canales de comunicacién, como son: reuniones (formales e informales),
sesiones informativas (interés e impacto), instrucciones o normas generales, memorando
y actas, circulares y manuales, tablén de anuncios, relaciones entre el personal y los
cargos representativos, correo electronico, intranet, comunicacion cara a cara, informes,
asambleas de afiliados y teléfono.

Se considera que el éxito de la comunicacion esta contenido en la intencionalidad y la
forma de los mensajes, asi como la retroalimentacion adecuada, cuestion esta de vital

relevancia para el desenvolvimiento de los objetivos del Grupo.

Redes: Las redes formales son aquellas que se apegan a la estructura formal de la
institucion, reflejada en el organigrama. En esta red los mensajes fluyen en sentido

vertical- ascendente y/o descendente- y en sentido horizontal, a partir de los escalones y
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el orden ya establecidos formalmente y reconocido por todos. Segun Goldhaber afirma
que, “cuando el mensaje fluye sin respetar las lineas jerarquicas o funcionales y obedece

mas a afinidades personales que a estructuras formales de trabajo.” Goldhaber (2000)

Este componente solo esté presente en el &mbito interno de una institucién, motivo por el
cual delimitarlas y conocerlas resulta imprescindible para el trabajo del &rea o grupo de
comunicacion, con el propésito de controlarlas y emplearlas en funcién de alcanzar los

objetivos trazados en la estrategia general de las mismas.

Retroalimentacion: Al arribar a un andlisis de los componentes del proceso de
comunicacion a partir de un objetivo determinado, se impone, por parte de la fuente o
emisor, un proceso de recogida de informacion en el sentido contrario para evaluar el
impacto y la efectividad del mensaje, esto garantiza rectificar los posibles errores y
perfeccionar las acciones de comunicacion. Otros de los beneficios que proporciona la
retroalimentacién (feedback) es la reduccion de las tensiones entre las partes, lo que les
ofrece, por un lado, al emisor la tranquilidad de saberse con la posibilidad de rectificar y al
receptor con la seguridad de que sus propuestas seran escuchadas. Esta comunicacion
de retorno tendra una incidencia directa sobre el clima institucional, pues mejora las
relaciones interpersonales y acerca la direccion a los trabajadores, sobre la base de

relaciones de cordialidad y de respeto.

En sentido general, puede afirmarse que el empleo de estilos de direccion participativos,
la existencia de un ambiente de trabajo agradable y la cooperacion entre las areas incide
directamente sobre el rendimiento laboral del personal. Planificar la comunicacién interna
en funcion de fortalecer estos comportamientos garantiza la elevacion de los indices de

eficiencia de la institucion.

1.4 Planificar la comunicacién. Estrategia
Segun Carlos Nufez, el concepto de Estrategia de Comunicacion es la capacidad de ver
globalmente el escenario que queremos construir y disefiar el rumbo y las acciones que

nos permitan lograrlo.( Vera, 2003)

Para Arellano el término estrategia se puede entender como “una serie de acciones,

programadas y planificadas, que se implementan a partir de ciertos intereses y
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necesidades, es un espacio de interaccion humana, en una gran variedad de tiempos.
(...) lleva un principio de orden, de seleccion, de intervencion, sobre una situacion
establecida. Operativamente, la estrategia parte de la realizacion de ciertos objetivos, de
principios rectores que coordinen la puesta en marcha de una gran diversidad de

acciones que permitan llegar a las metas deseadas.” (Arellano, 2011)

La estrategia tiene una dimension en el tiempo. Unas decisiones que son irreversibles,

mientras otras cambian cuando se presenta la oportunidad o necesidad de que asi sea.

Una formulacién estratégica significa establecerse metas y caminos para obtenerlas, de

modo que toda la institucion configura sus recursos para llegar a ese lugar.

La estrategia conforma el destino al que se quiere llegar, da sentido, direccionalidad al
actuar de la institucién y en funcién de ello se organiza para lograr esa finalidad. Esta
estrategia de linea las politicas en las diversas areas de la entidad. Cada area conformara
una estrategia subordinada a la general de la institucion De ahi que el lugar del
comunicador, al igual que el resto de los directivos de cada area, deber& estar vinculado o
asociado a los espacios de decision estratégica vinculada al equipo de la alta direccion
(Nocedo Y. M., 2009)

La autora se identifica con este criterio pues esta investigacion es la planificacion de un

disefio de la estrategia de comunicacion en la EHT “Perla del Sur’.

La diferencia basica entre estrategia y tactica esta en los siguientes aspectos: en primer
lugar, la estrategia se refiere a la organizacion como un todo, pues busca alcanzar
objetivos organizacionales globales, mientras que la tactica se refiere a uno de sus
componentes (departamento, o unidades, aisladamente); pues, busca alcanzar los
objetivos por departamento. La estrategia estd compuesta de muchas técticas
simultdneas e integradas entre si. En segundo lugar, la estrategia se refiere a objetivos a
largo plazo, mientras que en la tactica se refiere a objetivos a mediano y a corto plazo.
Para la implementacion de la estrategia se necesitan muchas tacticas que se sucedan
ordenadamente en el tiempo. En tercer lugar, la estrategia es definida por la alta
direccion, mientras que la tactica es responsabilidad de la gerencia de cada departamento

0 unidad de la empresa
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La carencia de estrategias de comunicacion al interior de la institucion, la falta de canales
de comunicacioén o la subutilizacion de los mismos, genera lentitud en los procesos y en
las acciones, retardo en las respuestas y desinformacion acerca de las politicas, todo lo
cual imposibilita la verdadera interaccion a nivel interno. La existencia de estrategias de
comunicacion, es ademas, un elemento indispensable para no perder la coherencia entre

las acciones que se realizan al interior de la institucion con la realidad del entorno.

En resumen, la primera perspectiva de analisis de la comunicacion en las organizaciones
cubanas es su funcién estratégica, lo que implica asumirla como un compromiso de todos,
como parte de su filosofia y cultura, y la segunda en su dimension de planificacion
transversal, presente en cada escenario de la organizacion y parte Integral de todos los
procesos organizacionales, con lo que la maxima del comunic6logo espafiol Joan Costa
(2003). “Solo la comunicacion es al mismo tiempo estratégica, conductora de la accién

instrumental y generadora de valores...”

La estrategia de comunicacion es una llave maestra para la consecucion del éxito,
prepara a las organizaciones ante desafios diversos y nuevas oportunidades que genera
el constante desarrollo en todas las esferas y la comunicacion fluye eficazmente cuando

se aplica correctamente los principios de la misma

La Dra. Irene Trelles (2004) pionera en presentar un Modelo Cubano de Gestion de
Comunicacion con Enfoque Sistémico Cultural, propone la adopcion y aplicacién de un
Modelo General de Gestion de Comunicacién con un enfoque sinérgico, integral y
planificado, en el que define a la gestion de comunicacion institucional como la “busqueda
de integracion en los procesos comunicativos de las organizaciones, pero no apuntando
hacia la homogeneidad entre ellos, lo que ademas de imposible seria improcedente, sino
a partir de su coordinaciéon y la eliminacion o disminucion al maximo posible de la
aleatoriedad, la improvisacion y el espontaneismo, en la realizacion de actividades

comunicativas”. (Trelles, 2004)

1.5 Estrategia de Comunicacion
La Estrategia de Comunicacion es vista como el eje que permite la reflexion y el analisis

constante entre la estabilidad, posicionamiento y cambio de la institucion. Asi mismo, la
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estrategia implica un proceso que involucra la recoleccién, andlisis, asimilacion,
experiencia y evaluacion de informacién. Requiere andlisis profundos que conduzcan a

conclusiones, revelaciones y oportunidades.

Segun las ideas de Costa, se asume que “la estrategia combina basicamente estos
parametros: quién comunica, qué, a quiénes, con qué objetivos, con qué inversion, con
qué resultados y por qué medios. Asi: quién comunica, qué y con quién, obliga a definir y
detallar con qué objetivos (qué se pretende conseguir en concreto), con qué inversion
(financiera, humana, temporal, energética, etc.) y con qué resultados. Solo asi, es posible
disefiar un Plan Estratégico de Comunicacion, que sirva como tal, y también a posteriori
como modelo para verificar los efectos y medir los resultados punto por punto y accion por
accion”.(Costa, 2001)

Algunas empresas no disponen de una correcta estrategia de comunicacion, y si estas

existen, se han desarrollado a lo largo del tiempo sin directivas coherentes.

Una empresa moderna marca COMO tomar decisiones y como comunicarlas a los
miembros de la misma. El “cémo” es tan importante como el contenido de la
comunicacion, es decir, QUE. En la medida en que la sociedad ha ido avanzando y los
entornos se han vuelto mas exigentes para la prestacion de las organizaciones, las que
también, en su propia evolucion han ido conformando estructuras internas cada vez mas
complejas, se reconoce con mayor énfasis el valor de los activos intangibles como vector
de competitividad, dentro de estos se ubica la gestién profesional de los procesos de

comunicacion en las organizaciones.

Las Estrategias Comunicativas deben partir de un diagnéstico de la situacion
problematica para saber hasta “dénde se puede y quiere llegar”. Sus objetivos deben
apuntar al apoyo de los objetivos estratégicos institucionales que involucran al resto de
los subsistemas de la entidad. En este caso particular se traza un sistema de acciones
comunicativas para la EHT “Perla del Sur “, con atencion a las diferentes instituciones del
sector turistico de la provincia donde se diagnostico dificultades en la actual estrategia de

comunicacion.
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Para la conformacién de la estrategia se necesita contar con una matriz DAFO, es decir,
un analisis de las principales debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que
afronte la institucion, se hace énfasis en aquellos que afectan el ambito comunicacional.

La elaboracion de una matriz DAFO se compone de dos momentos.

1.6 Diagndéstico de la comunicacion

Todo proceso deliberado de cambio se inicia con el reconocimiento de la situacion actual
de una organizaciébn, grupo o comunidad. Este reconocimiento es aquello que
denominamos diagndstico y es el paso previo a la proyeccion de alternativas y cursos de

accién que permitan modificar esa realidad en un sentido deseado. (Bruno, 2008)

El diagnostico no es ajeno a la dinAmica de la institucion o del grupo humano y esta
dindmica es continua. Cada punto de llegada es, al mismo tiempo, un punto de partida
hacia un nuevo objetivo. En ese sentido la evaluacién de los resultados de este proceso

de cambio se convierte, simultaneamente, en origen de un nuevo diagndstico.

El diagndstico social involucra a los propios actores en la construccion de los objetivos de
cambio que habran de proyectarse. Se constituye en un proceso educativo para los
actores de la organizacion, ya que permite el reconocimiento de su situacién actual y
aspira a que se apropien de las herramientas para maodificar la realidad en el sentido por
ellos deseado. (Bruno, et al., 2008)

Para Prieto (1999), el diagnéstico puede sintetizarse de la siguiente manera:

e Es un proceso de conocimiento sistematico.

e Busca comprender lo que sucede en un ambito de trabajo determinado a partir de
hechos o aspectos relevantes y/o probleméticos - sintomas - .

e Esos sintomas positivos o0 negativos cuyo origen se busca y analiza, son
escogidos y reconocidos por el analista pues le resultan significativos a la luz de
unos objetivos pero también en relacion con su marco tedrico.

e Su finalidad es lograr la superacion de los aspectos probleméticos y potenciar sus

aspectos positivos.

Hoy en dia no es posible explicar las practicas sociales sin hacer una lectura especifica
de lo comunicacional alli y toda accién que se emprenda desde lo comunicacional termina

afectando a la totalidad de las practicas sociales. (Bruno, 2008).
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Capitulo II: Procedimiento Metodolégico para el disefio de la Estrategia de

Comunicacion de la EHT “Perla del Sur”.

Dado que la comunicacién existe en las organizaciones como un proceso inherente a la
relacion que establecen sus miembros para cumplir la misién del grupo formal y la que ellos
establecen con su entorno méas cercano, mas alla de que ésta sea o0 no gestionada en funcion
de los objetivos estratégicos, la importancia de su diagnéstico radica entonces, en evaluar su
estado a fin de medir su correspondencia con los objetivos y el desarrollo organizacional, y en
base a ello disefiar estrategias y acciones que permitan alcanzar la necesaria coherencia en

los procesos comucacionales de la organizacién con y entre sus diversos publicos.

En este capitulo se realiza un diagnéstico de la institucion y su clima laboral, se exponen las
principales premisas metodolégicas de la investigacion, se declara el problema encontrado, asi
como los objetivos para solucionarlo. También se realiza una selecciéon cuidadosa de
diferentes métodos e instrumentos de investigacién que contribuyen a alcanzar un resultado

confiable.

2.1 Disefio metodoldgico

La pertinencia de esta investigacion radica en la coherencia de cada una de las acciones
comunicativas planteadas en el disefio que permita su posicionamiento exitoso dentro del
sector del Turismo en el territorio de Cienfuegos, es decir, se persigue implantar una vision
integradora de la comunicacion que establezca una Gestion de Comunicacion eficiente en
funcion de los publicos para los &mbitos interno y externo. Le corresponde a la Subdireccion
de Comunicacién y Colaboracidon Internacional gestionar e implementar de manera integral el
Manual de Gestion de la Comunicacion con sus aplicaciones en el Sistema Formatur y en
cada EHT.

El objeto de la investigacion: El proceso de comunicacion institucional de la EHT “Perla del
Sur, necesita que todos los componentes de su estructura puedan funcionar cohesionados y
retroalimentdndose entre si,para garantizar una estrategia integradora de la comunicacion que
establezca una gestion de comunicacién eficiente en funcién de los publicos para los &mbitos
interno y externo.

Para investigaciones como esta se hace recomendable la utilizacién del enfoque cualitativo

desarrollado por diversos autores como:
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Tabla 2.1: Resefia conceptual de Investigaciones Cualitativas

Autor

Definicion

(Saladrigas, 2002).

Resulta idéneo ya que ademas de posibilitar el aprovechar
distintas perspectivas teérico - metodoldgicas, promueve un
enfoque interdisciplinario, como lo sefiala

o No consta de un solo método o enfoque, sino que incluye
diversas perspectivas tedrico-metodoldgicas y métodos
especificos de indagacién en dependencia del objeto de
investigacion.

o Es interdisciplinaria, derivada de la sociologia, la
antropologia y la filosofia, entre otras.

o Se lleva a cabo en los escenarios naturales, cotidianos,
en que se realiza la accién social.

o Se centra en el significado que la gente da a sus
acciones. El foco de la ciencia social, cualitativa, esta en
la vida cotidiana y su significacién, tal como la perciben
los participantes

o Empleo de métodos muiltiples de recopilacién de datos
(triangulacion), lo que permite validar la informacion
obtenida.

o Aborda el objeto de estudio en sus relaciones
contextuales, desde una perspectiva integral. Se mira
con una vision amplia.

o El medio de analisis es el lenguaje humano en tanto
expresioén de los conceptos de la experiencia cotidiana.

o Equivale a realizar un andlisis interpretativo de la realidad
que se observa a fin de llegar a generalizaciones y

conclusiones sobre el objeto de estudio.

(Gregorio Rodriguez 2007)

“Estudia la realidad en su contexto natural, tal y como sucede,
intentando sacar sentido de, o interpretar los fendmenos de
acuerdo con los significados que tienen para las personas
implicadas. La investigacion cualitativa implica la utilizaciéon vy
recogida de una gran variedad de materiales (entrevista,
experiencia personal, historias de vida, observaciones, textos
histéricos, imagenes, sonidos), que describen la rutina y las

situaciones problémicas vy los significados en la vida de las

personas”.

Fuente: Elaboracion propia

q il’md‘lsw
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Por lo que el método escogido para el desarrollo de esta investigacion ha sido el enfoque de la
investigacion cualitativa ya que por las propias caracteristicas de nuestra organizacion es el

gue mas se adecua para alcanzar el objetivo propuesto.

También se incorpora la investigacion participativaquepersigue como objetivo, por una parte,
producir conocimiento y acciones Utiles para un grupo de personas; por otra, que la gente se
capacite a través del proceso de construccion y utilizacion de su propio conocimiento.Este
conocimiento se construye a través de la reflexion sobre la accion de las personas y
comunidades. Como consecuencia de este posicionamiento, el resultado de todos estos
métodos es un cambio en la experiencia vivida de los que se implican en el proceso de

investigacion.

2.2 Tipo de investigacion
El disefio de la estrategia de comunicacién de la EHT “Perla del Sur”,requirié de la valoracion
de diferentes tipologias para poder sistematizar la informacién, caracterizar comportamientos y
favorecer el caracter cientifico y metodolégico de la investigacion. En este caso se trata de una
investigacion de tipo:
Comunicoldgico: la cual estudia los procesos comunicacionales desde una perspectiva teérica
o tedrico aplicada, o sea, diagnéstico y evaluacion de campafas, estrategias, acciones y
mensajes comunicativos.
Forman parte de esta tipologia los siguientes aspectos:

o Estudiar el proceso empresarial

o Investigacion sobre la organizacion institucional.

o Determinacion de los objetivos de la institucion.

o Satisfaccion de los trabajadores.

o Estudio del proceso.

Estudio sobre los efectos de los medios comunicativos e impacto socialmente positivos.

2.3 Metodologia asumida.

Para definir el Procedimiento se valoré la Metodologia de (Rodriguez, 2007) que consta de 4
fases y los nueve pasos asumidos por la autora sobre la base del manual de gestion de la
comunicacion en el sistema Formatur.

Las cuatro fases abordadas que se desarrollan en una Primera Etapason:
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La preparatoria donde se planifica todo el conjunto de actividades, se definen los
objetivos, se determinan los conocimientos previos del publico a investigar, asi como
en quienes se desea influir con la estrategia. ¢Qué disefio sera mas adecuado a la
formacion, experiencia y opcion ético-politica del investigador? ¢Qué o quién va a ser
investigado?;,Qué método de indagacion se va a utilizar?¢,Qué técnicas de
investigacion se utilizaran para recoger y analizar los datos? ¢ Desde qué perspectiva, o
marco conceptual, van a elaborarse las conclusiones de las investigacién?

El trabajo de campo en el que se aplican los instrumentos, incluye la recogida analitica
de los datos y se accede progresivamente a la informacién fundamental del estudio; se
valoran los intereses, necesidades y el nivel cultural de los implicados.Durante esta
etapa de la investigacién se tiene en cuenta los criterios de suficiencia y adecuacion de
los datos y seleccion de la informacion de acuerdo con las necesidades teédricas del
estudio.

Analitica: se analiza toda la informacién recogida, se interpretan los datos obtenidos a
través de la implementacion de los diferentes métodos e instrumentos; se estimula el
interés, con la explicaciobn de cada mensaje y con el uso de diferentes medios y
soportes.

Informativa: Se culmina con el informe cualitativo, documento convincente donde se
presentan los datos sistematicamente que apoyan la investigacion y se refuta las
explicaciones y alternativas, ofreciendo un resumen de los principales hallazgos, se

presentan los resultados que apoyan las conclusiones.

Segunda Etapa Definicion de la estrategia 9 pasos para su disefio que a continuacién se

relacionan:

© ® N o g b~ DR

Estrategia

Objetivos estratégicos

Lineamientos de comunicacion interna y externa.
Definicidn de los publicos internos y externos

Ejes tematicos

Politica general de comunicacion

Plan de accion para los publicos internos y externos
Alcance

Control y evaluacion de la estrategia

q ;Fmd‘lsw

= g
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En la figura 2.1 se muestra a través de un gréfico el Procedimiento a seguir para el Disefio de
la Estrategia de Comunicacion.

Figura 2.1: Grafico de procedimiento Metodoldgico.

Procedimiento Metodoldgico para el Diseiio de la Estrategia de
Comunicacion de la EHT Perla del Sur

v v

PRIMERA ETAPA SEGUNDA ETAPA

\ 4 v
1. Fase Preparatoria Definicién de la Estrategia

-DAFO

-Busqueda bibliografica. e o
-Estudio de Trabajos que Objetivos Estratégicos
anteceden la investigacion en la Lineamientos de Comunicacion
Entidad. Definicion de publicos externos e
- Caracterizacion de la Entidad. internos

Ejes Tematicos

v ¢ Estrategia de
2. Trabajo de Campo. Plan de Accién Comunicacion
-Seleccion y Aplicacion

de Instrumentos. v

Estudio de documentos Plan de Publicos.
Observacion participante |

Entrevista de Profundidad ) . . v

Entrevista Grupal Diagnéstico de

Método de Triangulacidn Comunicacion Alcance

Encuesta Institucional ¢

¢ e Control y

3. Analitica. Evaluacién

Analisisderesultados

.

4. Informativa.

Presentacion de resultado
ante la direccion de la
entidad

Fuente: Elaboracion propia.

Como antecedentes de esta investigacion, se cuenta con un estudio titulado “Analisis del clima
organizacional”, realizado por el Lic. Angel Brito Hernandez en el afio 2009, que puso de
manifiesto problemas de clima laboral en la vida de la organizacién, insatisfacciones de los
trabajadores en algunos criterios medidos y que demostraron la necesidad de realizar una

campafia motivacional con el cliente interno.Y con el trabajo “Disefio de un Sistema de
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Inteligencia Organizacional para la EHT “Perla del Sur®, desarrollado por la MSc Mary Mercy
del Sol Serralvo en el 2011, que concluye que el Sistema de Gestion de Inteligencia
Organizacional para la EHT “Perla del Sur” contribuye a afianzar la sinergia escuela-empresa y
canalizar la gestidon en la solucién de los problemas del sector turistico y deja expedita a
investigaciones posteriores el disefio de una Estrategia de Comunicacion que incida en el éxito
del Sistema de gestion disefiado.

2.4 Caracterizacion de la comunicaciéon en la EHT “Perla del Sur”.

La EHT “Perla del Sur’ fue creada mediante la Resolucion 15 de fecha 3 de Marzo del 2003,
en su forma organizacional actual como Centro de Cobros y pago adscrito a la Unidad
Presupuestada Direccidon Nacional del Sistema de Formacion Profesional para el Turismo en
sus siglas de denominacién social Formatur. Es una de las 12 escuelas que integran el
sistema y se ubica en la ciudad de Cienfuegos ocupando su inmueble un lugar privilegiado en
el litoral de la Bahia “Revienta Cordeles” una zona de multiples atractivos turisticos y
declarado patrimonio nacional. El objeto Social de Formatur esta aprobado en la Resolucién
602 del Ministerio de Economia y Planificacion Fisica y sus actividades sociales son:

o Formar y desarrollar los Recursos Humanos del Turismo.

o Brindar servicios de informacién, investigacion, asesoria y consultoria a entidades del
turismo, entidades extranjeras vinculadas al sector asi como entidades cubanas o
extranjeras que no estén dentro del sector una vez que se hallan satisfecho las
demandas del turismo, cobrando este servicio en moneda hacional a las empresas

cubanas y el moneda libremente convertible a las empresas extranjeras.

La direccion de la escuela tiene definidos la mision, visién y los valores de la organizacion, asi

como aprobado su objeto social.

Mision:

Formar y desarrollar los recursos humanos para el sistema de turismo, caracterizados por
firmes convicciones revolucionarias, profesionalidad y espiritu transformador en interrelacion
con la empresa, con un claustro en constante desarrollo que contribuye a la solucién de los

problemas y retos del turismo en Cienfuegos.
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Vision:
Nuestra escuela evidencia su posicion rectora en la formacién y desarrollo del capital humano
del sistema de turismo en Cienfuegos y contribuye activamente al perfeccionamiento continuo
de sus empresas.
Valores compartidos de la organizacion:
o Espiritu transformador
o Sentido de pertenencia
o Trabajo en equipo
o Integridad revolucionaria
Profesionalidad
Valores deseados
o Excelencia en el servicio
o Liderazgo
Principios que guian la comunicacién en la organizacion
o El' hombre por encima de todo
o Laveracidad de la informacion
Atributos
o Color verde, y blanco de su logotipo

El Sistema de Formacién Profesional para el Turismo (Formatur) en su formulacién estratégica
para conformar el destino al que quiere llegar delinea las politicas en las diversas areas y por

supuesto en la comunicacion

La comunicacién tanto interna como externa, rige el accionar de la EHT “Perla del Sur”, por
ello es de vital importancia prestar atencibn a este aspecto ya que de ahi se deriva el

cumplimiento de los objetivos fundamentales de la escuela.

Se considera que las relaciones entre el emisor y el receptor en la EHT “Perla del Sur” estan
mediadas a su vez por el cddigo, el mensaje, el canal, la situacion, la interferencia o barrera y
la retroalimentacion; en ese orden, cada uno de dichos elementos cumple con un propésito
dentro del proceso comunicativo, dando sentido al mismo. Por lo que el mensaje es el
contenido de la informacion, ideas, sentimientos, acontecimientos expresados por el emisor,

bajo el proposito de comunicarse con el receptor.
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La Comunicacion en esta entidad se realiza teniendo en cuenta los diferentes publicos:

El cliente externo, identificado en:

o Organo de Gobierno del Poder Popular municipal y provincial, en estrecha coordinacion
con la Delegacién Territorial del MINTUR,en Cienfuegos operan un total de 19 empresas
dentro de las que se encuentran cadenas hoteleras, extra hoteleras, empresas de apoyo o
entidades de servicios complementarios,

o Centrosde ensefanza especializados por acuerdos de colaboracién,instituciones del MES
y el CITMA, instituciones bancarias,

o Organizaciones gubernamentales y no gubernamentales del territorio implementando
politicas de promocion y desarrollo de la actividad turistica de acuerdo al plan de desarrollo
del MINTUR que optimiza las inversiones y establece las prioridades correspondientes a
las necesidades del territorio.

o Proveedores de Recursos Financieros: Ministerio del Turismo a través de la Casa
Financiera FINTUR S.A. y el Banco de crédito y Comercio (BANDEC).

o Proveedores de Recursos Materiales: contratados los servicios de las empresas de apoyo
ITH y Servisa, ademas de la contratacion de otros servicios con empresas del territorio,
dentro de los proveedores mas habituales se encuentran CIMEX, COPEXTEL, ETECSA,

Almacenes Universales entre otros.

El cliente interno:

La EHT cuenta con una plantilla aprobada de 46 trabajadores, con 44 trabajadores fisicos. El
claustro docente lo componen 23 profesores de distintas especialidades, la organizacién del
trabajo es funcional por departamentos aunque se trabaja por establecer la gestion de la
calidad y ya se han identificado y estudiado algunos procesos basicos a nivel de sistema. Los
departamentos se subordinan a la direccion y existe una nomenclatura de cuadros,
funcionarios que forman parte del Consejo de Direccion, érgano de direccion de primer nivel; lo
gue demuestra que existe un estilo de direccidn participativo. Lo que puede apreciarse en la

figura 2.1, asi como estudiantes en formacion de especialidades turisticas.

Dentro de la estructura de la EHT “Perla del Sur” se incluyen diferentes grupos de trabajo que
se relacionan a continuacion: Organos Colectivos Asesores de Direccién: Comisién Consultiva
de Cuadros, Comision Docente Metodolégica, Comisiébn Asesora de Postgrado, Consejo
Cientifico, Comisién Técnica de Informatica, Comité de Control, Comité de Contratacion,

Comité Técnico de Seguridad y Salud del Trabajo, Comité de Calidad, Comision de
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Inventarios, Comité de Expertos, Comision de Atencion al Trabajador. Ademas en la institucion

funciona una seccion sindical y un ndcleo mixto del PCC.

Figura 2.2 Estructura Organizacional de la EHT “Perla del Sur”

DIRECCION Secretaria
E— Docente
Departamento
Econdomi
conémico
Departamento de Subdireccion
RRHH Administrativa
<__
/ Subdireccién de - »
J [+D+ M Subdireccién Docente
Centro de
Documentacién
CIDTUR
Departamento Departamento docente
Docente de Idiomas de Gestion Turistica
v

Departamento Docente de
Especialidades Técnicas

Fuente: Del Sol. M (2011)

La estrategia de superacion del claustro ha estado dirigida en lo fundamental, a incrementar el
nivel profesional de los profesores. Claustro docente altamente calificado, el 80% de los
profesores son master o doctores y el 92% ostentan la categoria de profesor principal en su
especialidad y un promedio de 12 afios de experiencia docente en el sector, se propicia su
desempefio como adjuntos en diferentes centros de ensefianza superior y otras instituciones,
son miembros de tribunales de defensa de trabajo de diplomas, tesinas y tesis, trabajos de
tutorias, etc. También sus mejores especialistas han colaborado con otras escuelas del

Sistema Formatur transmitiendo sus experiencias pedagdégicas de avanzada.

Se han realizado colaboracion internacional y preparacion de los profesores en paises como

Venezuela, Holanda, Grecia, Francia, Espafia, Italia, Chipre y Canada.
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2.4.1 Diagndstico del clima laboral de la EHT Perla del Sur.

Para evaluar el clima laboral de la escuela se ha contado con todo el apoyo de la direccion y
administracion de la organizacién quien sera la maxima responsable de todas las acciones que
se propongan para identificar, analizar, modificar y mejorar el clima laboral; con la ayuda
siempre del equipo de consultoria donde ejerce un papel fundamental el area de Recursos

Humanos. Se realiz6 una encuesta a trabajadores de todas las areas.

Se aplic6 unaencuesta al84,4% de los trabajadores docentes y no docentes con el objetivo de
evaluar el clima laboral, elemento de relevante importancia que determina el ambiente de
control, como componente del sistema de Control Interno. Esta informacion después de
concluida se le brind6 a la direccién del centro para que fuera valorada por el Comité de

Prevenciéon y Control.

Semuestran los resultados de la encuesta aplicada a los clientes internos.Ver Anexo No.1

Figura 2.3: Grafico sobre la atmosfera de la escuela

1.- sobre cémo se percibe la atmosfera en la escuela.

B Tensa en ocasiones.
45,45%

66,36% B Laatmosfera laboral es
buenay que los
profesoresse preocupan

54,45% por dar buenas clases.

Generalmente es
aceptable

Fuente:Elaboracion Propia

o EI'45,45% plantea que tensa en ocasiones.
o El 70,54% considera que la atmosfera laboral es buena y que los profesores se
preocupan por dar buenas clases.
o EIl 54,45% plantean que generalmente es aceptable, aunque por momentos se torna
dificil.
o Agradable por lo general el 66,36%
2.- ¢Como consideras que la directora aprecia tu trabajo?

o El 92,72% consideran bueno. De ella he recibido ayuda cuando la he necesitado.
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o EI37,27% bueno.
o EI65,45% opinan en mi caso personal pienso que aprecia bien mi trabajo. Siempre que
me acerco a ella me ha escuchado y me resuelve el problema si esté a su alcance.
3.- ¢Qué apoyo le brinda la directora al cumplimiento de tu labor docente?
o EI27,27% opinan que por materiales
o El 63,63% consideran que estimula nuestra superacion y facilita los recursos que
necesitamos siempre que le sea posible.
o EI75,45% opinan que la directora apoya con efectividad la docencia y la investigacion.
o El 63,63% opinan que el apoyo es adecuado.
4.- ¢En qué consisten tus funciones?
Se puede observar el resultado de esta pregunta a través del siguiente gréafico la opinion de los
trabajadores sobre sus funciones en el centro esto evalla si se encuentran bien orientados

hacia su labor.

Figura 2.4: Grafico que refleja la opinién de los trabajadores encuestados

53,53;%’ 36,36%

B soy profesor{a) y asesoro a
58,58% entidades turisticas en la

capacitacion.

M apoyar a la escuela en todo lo
que necesite para cumplir su
mision. .

M opinan apoyar la escuela con mi
trabajo en todo.

45,45%

B impartir clases, guardia
docente, investigar, asesorar, en

tre otras o L
u docencia, asesoria, investigacié

n

54,54% EHELS

Fuente: Elaboracién Propia

o EI 36,36% opinan que: soy profesor(a) y asesoro a entidades turisticas en la capacitacion.
o EI58,58% opinan que: apoyar a la escuela en todo lo que necesite para cumplir su mision.
o EI 66,66% opinan apoyar la escuela con mi trabajo en todo.

o EI63,63% plantea que tratan por todos los medios de que la escuela cumpla con su mision.
o EI54,54% opinan que: impartir clases, guardia docente, investigar, asesorar, entre otras

o EI63,63% opinan que: docencia, asesoria, investigacion

o EI 45,45% es profesor de varias asignaturas y miembro de un grupo de investigacion

o EI63,63% hago todo lo que sea necesario para beneficio de la escuela.
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Se evidencia que existe diversidad de criterios en esta pregunta, lo cual es correcto porque
demuestra libertad de respuesta y que estan bien informados.

5.- ¢Qué ideas o sugerencias has aportado para mejorar la labor docente en la escuela?

o El 63,63% considera que: bastantes ideas he aportado y se han tenido en cuenta la
mayoria de las veces.

o EI 27,27% consideran que: trabajos docentes y de investigacion.

o EI72,72% plantean que: de todo tipo relacionadas con mis funciones.

o EI 45,45% opinan que: materiales de apoyo, ejercicios, juegos, entre otros

Este aspecto se puede evaluar de favorable por los criterios emitidos.

6.- ¢ De qué manera expresas tus ideas, opiniones o comentarios de la escuela?

Figura 2.5. Expresion de ideas y opiniones de los encuestados

Expresion de ideas y opiniones.

 Seriesl

Axis Title

Series2

Series3

Fuente: Elaboracién Propia

o EI'90,90% opinan que en las reuniones de los departamentos docentes.

o EI 63,63 % sinceramente y en el marco adecuado.

7.- ¢, Se te reconoce tu labor en la escuela?

o EI 36,36% opinan que: siempre me ha reconocido.

o EI 36,36% opinan que: si estoy satisfecho con ello.

o EI 36,36% opinan que: en ocasiones pero considero que se pueden mejorar.

8.- ¢, Te sientes orgullosa (o) de pertenecer a la EHT “Perla del Sur”?

o EI81,81% consideran que si se siente bien aqui.

o EI63,63% opina que se sienten muy realizados en la escuela.

o EI 45,45% opinan que: se sienten orgullosos de pertenecer al claustro por lo que la escuela

representa para el MINTUR.
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9.- ¢ Qué tipo de responsabilidad sientes por la escuela?

o EI81,81% sienten una gran responsabilidad por la labor que realizamos.

o EI 72,72% se sienten responsables de contribuir al prestigio que debe ser mejor de la
escuela.

o ElI 45,45% consideran poseer un alto compromiso por la escuela.

10.- ¢ Por qué perteneces a la escuela?

o EI 100% de los encuestados porque le gusta su trabajo.

o EI 66% de los encuestados porque se sienten como en su casa.

Como resultado del instrumento citado y la etapa de observacion realizada durante el
desarrollo del trabajo se evidencia buen clima laboral, que no esta exento de que al concurrir
hechos causalesse torne dificil; un aspecto a sefialar de importancia es que el 90,9% de los
encuestados manifiestan sentirse bien en la escuela. Resumiendo de manera general existe
buen ambiente de control. Sin embargo existen problemas de comunicacién con clientes

internos y externos.

La entrevista en profundidad: se utilizé con la finalidad de obtener de forma directa o indirecta,
informacion acerca de opiniones, actitudes, puntos de vista, intenciones, deseos, sucesos,
acerca de diferentes acciones de comunicacion para mejorar el flujo existente. Las entrevistas
se le realiz6 tanto a directivos del sector del turismo en la provincia como a docentes de la
EHT y se obtuvieron los siguientes resultados: Ver Anexo No. 2.

o Se puede constatar que existe conocimiento por parte de los trabajadores de la
mision de la organizacion, los entrevistados refieren explicitamente el enunciado de
la misma. Solo existe una persona que no la conoce, pero es de reciente
incorporacion. La misma se difunde a través de la Intranet, la Red Segura, el
Reglamento y los Documentos rectores

o Lo que més sefialan los entrevistados esta relacionado con condiciones de
incertidumbres sobre el destino de la EHT “Perla del Sur’y la dinamica del trabajo

o Lo que menos gusta es la insuficiente comunicacion con otras instituciones que

convergen en el centro.

Se puede observar algunas contradicciones en los temas de organizacion e integracion. Se

puede interpretar la necesidad de reforzar el trabajo en colectivo.
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Entrevista grupal: se aplicé a los trabajadores de la EHT “Perla del Sur’con el objetivo de
constatar los criterios y opiniones de los publicos internos sobre la gestion institucional y su
comunicacion, que a continuacién se resumen: Ver Anexo No. 3.
e Se muestra interés en colaborar en determinadas actividades ya estén vinculadas a su
trabajo o como apoyo para el logro de los objetivos del centro.
e No muestran el mismo interés en el seguimiento del cumplimiento de las tareas que
tienen que ver directamente con la responsabilidades que asumen las instalaciones.
e Los canales de comunicacion empleados son los correctos aungue no se utilizan todos
con la misma intensidad, el correo electréonico es el mas utilizado en la comunicacion.
e La comunicacion fluye aunque en ocasiones manifiestan sentir que se invaden los
espacios y eso hace que no se utilicen satisfactoriamente los canales pertinentes.
e En los temas vinculados a la comunicaciéon (como es el caso de la necesidad de
entrega de documentacién a Formatur e instituciones del Mintur en el territorio) se
percibe que aun existen deficiencias, falta homogeneidad, y el impacto es aun pobre

sobre todo hacia el exterior de la organizacion

Se utilizé la entrevista no estandarizada ya que facilita la iniciativa de los sujetos de una
manera abierta a través de una conversacion flexible.

Consulta a especialistas: se consultd la opiniébn de diferentes especialistas que por sus
conocimientos y experiencias aportaron sus ideas a la estrategia de comunicacion propuesta.
Se entrevistd a 7 especialistas. Ver Anexo 4 y 5. Quienes refieren:

o Manifiestan para desempefiar sus funciones preferencia por la comunicacién con los
subordinados y sus publicos externos.

o Los directivo de la EHT Perla del Sur de consideran importante que sus trabajadores,
proveedores, clientes y el entorno social y politico conozcan su naturaleza, su cometido,
su politica; asi como los resultados que ha tenido y desea alcanzar.

o Las relaciones de la EHT con los clientes internos son calificadas de buenas

o Se le concede a la politica de comunicacion de la EHT gran importancia

o Consideran que la comunicacion es un instrumento para transmitir 6rdenes e
instrucciones,

o Consideran que la calidad de la comunicacion tiene gran importancia en la motivacion y
el desempefio de sus trabajadores.

o Consideran que la comunicacion juega un papel importante dentro de la Politica de la
EHT.
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o La comunicacion que mantiene la EHT con sus publicos externos en general es valorada de
muy buena.

o Laimagen que se desea potenciar en sus publicos la EHT “Perla del Sur™ es la de una
institucion rectora en la formacion y desarrollo del capital humano del sistema de

turismo que contribuye activamente al perfeccionamiento continuo de sus empresas.

2.5 Estudio del Cliente Externo.

Se mide la satisfaccion del cliente externohacia la Comunicacion en su relacion con la escuela.
Para aplicar la encuesta se calcul6 la muestra.

Poblacion y muestra: La unidad de andlisis de esta investigacién son todos los empleados de
la Sector del turismo en Cienfuegos. El tamafio de la muestra esta formado por los directivos
de las empresas se decidié hacerlo igual al de su poblacién debido al tamafio pequefio de la
misma. Por lo tanto el tamafio de esta muestra es de 7 personas y la entrevista sera grupal. El
tamafio de la muestra del estrato correspondiente a los trabajadores se determiné a través de
la siguiente férmula:

Siendo N el tamafio de la poblacién y n el tamafio de la muestra:

—_ nl
_1+%

El total de la poblacién es de 2056 personas gue se distribuyen la poblacién clasificada por

n

empleados que ocupan cargos de directivos y por el resto de los trabajadores (administrativos,
docentes y no docentes EHT, econdmicos, trabajadores de servicio especialistas de sector y

agentes de seguridad, la muestra fue de 334. Ver Anexo No. 6.

Los Instrumentos aplicados a clientes externos referentes a la comunicacion dieron como
resultado: Ver Anexo No. 7.

De los clientes externos del universo utilizado el 55% pertenecen al sexo femenino y el 45%
masculino, de ellos el 97% son universitarios y 3% medio superior. También de los

encuestados el 53,33% son cuadros y el 46,66% son reserva.

Figura 2.6: Grafico que muestran la respuesta de los Clientes Externos

1.-Satisfaccion con el servicio prestado por la EHT “Perla de Sur" referente a informaciones
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m MUY
SATISFECHO
]
2.- Agilidad en la atencién recibida 3.- Agilidad en dar respuestas a las solicitudes
30,76%
mEXCELENTE W EXCELENTE
B MUY BIEN B MUY BIEN
38,46% BIEN 39,28% BIEN

Fuente: Elaboracién Propia

Se evidencia a través de los gréficos que la escuela no posee grandes dificultades en este
aspecto pero en busca de la excelencia a la que se debe aspirar, se le necesita dar atencion,
ya gue el 38,46% consideran con dificultades la agilidad en la atencién recibida, con referencia
a la agilidad de dar respuesta a las solicitudes el 39, 28%.

3.- Con respecto a la cordialidad, amabilidad y respeto el 42, 30% lo consideran excelente, y el
26,92%

4.- Etica -Rectitud y Transparencia, en este aspecto las opiniones son muy favorables ya que
el 55% considera que es excelente y 45% lo evallan de muy bien, por lo tanto este resultado
es un logro de la escuela.

5.- Sobre como evallan los clientes externos la comunicacién con la escuela a partir de las

asesorias a la solucion de los problemas de sus entidades. Se ilustra en el siguiente gréfico.

Figura 2.7: Grafico que muestra la evaluacion de las asesorias.

Asesorias a las entidades

REGULAR EXCE;E/NTE
22% | °
BIEN MUY BIEN
22% 31%

Fuente: elaboracion propia.
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Se evidencia que hay que trabajar de inmediato para lograr mejores indices en la imagen que

tienen los clientes externos de la escuela con respecto a las asesorias ya que el 44% lo evalla

entre bien y regular, este aspecto es de relevancia para FORMATUR.

6.- Interés por satisfacer las necesidades del cliente aqui se muestra que el 44,44% lo evallan

de excelente, el 25,92% de muy bien y bien el 29,61%. Es decir que aun se debe trabajar en

funcién de alcanzar la excelencia.

7.- En cuanto a la calidad del servicio en lo relacionado al uso de la Wed y el centro de

informacion cientifica técnica con respecto al acceso a la pagina Web que mantiene

informados a todos los usuarios.

Figura 2.8: Grafico que muestra la Calidad del servicio.

Uso de la Web y el CIDT EXCEE/ENTE
2% :

F\

34%

REGULAR

25% MUY BIEN
0

39%

Fuente

: Elaboracién Propia

8 -Con respecto a la confianza que tiene el cliente externo de la informacién que recibe de la

Escuela se muestra a través del siguiente gréfico:

Figura 2.9: Grafico que muestra la Confianza del cliente.

0,4

0,2

Axis Title

Confianza del cliente externo de

la informacién que recibe
36% 36%

AZS%

—fl—- Series2

—f—Seriesl

Fuente: Elaboracién Propia
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El 36% la considera excelente, en igual porciento la evaluacion de muy bien lo que demuestra
la fortaleza del claustro de profesores, aunque hay valorar el motivo por el que el 28% lo
evallen de regular.

9.- Con respecto a cédmo se percibe la comunicacion a nivel centro en general la consideran
abierta el 100% de los encuestados. Esto constituye una fortaleza de la comunicacion del
publico interno.

10.- Vias mas utilizadas como canales de comunicacion, por ejemplo el correo electrénico.

Figura 2.10: Grafico que muestra la Confianza del cliente.

Correo electronico

H Correoelectronico

Fuente: Elaboracién Propia

Se evallan de excelente por el 30,30%, muy bien el 27,27% por lo que se debe trabajar con el
21,21%.
11.-Vias para la comunicacion mas usada reuniones formales y su efectividad el 28,12%

Figura 2.11: Grafico que muestra la via de comunicacion y su efectividad.

REUNIONES FORMALES

28,12% 28,12%

30,00% 21,88% 21,88%
20,00%
10,00%
[ ]
S & S

0,00%

Fuente: Elaboracién Propia
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La Triangulacion:

Este método de procesamiento de informacién es otro criterio que facilita la confiabilidad de la
investigacion. Se concreta en la aplicacion simultanea de distintos métodos, que contribuyen a
percibir el objeto de estudio desde distintas perspectivas y por ende arribar a un consenso mas
profundo y complejo.

En la investigacién se aplicé la triangulacibn metodoldgica ya que se utilizaron mdultiples
métodos para el estudio del problema, fueron empleados métodos empiricos: La observacion
participante, para analizar a través de las propias actividades tanto formales como informales
el comportamiento de la comunicacién. La entrevista en profundidad, permitié conocer a fondo
la situacién de la institucién. Se analizaron diferentes documentos que rigen los objetivos
fundamentales de la entidad y facilitaron las pautas a seguir para elaborar la estrategia. La
revision de la literatura y la basqueda en internet permitieron conceptualizar el objeto de

estudio asi como analizar su evolucion.

2.6 Andlisis de los resultados

Resultados de la primera etapa: Se utilizO mayoritariamente para consultar diversos
materiales asi como trabajos cientificos, que enriquecieron el presente estudio con informacion
valiosa, acerca de los objetivos estratégicos de la institucion. Se revisaron diferentes
documentos normativos, técnicos y metodolégicos que rigen la dinamica accionar de la EHT
“Perla del Sur”, Plan de capacitacion, Plan de aportes, Manual de comunicacién Formatur,

Manual de normas y procedimientos actividad de investigacion-desarrollo-innovacion

Se consultaron diferentes bibliografias y trabajos cientificos que abordan temas relacionados
con el objeto de estudio y que asumen posiciones al respecto. Se analizaron sitios Web,
referenciandose informacion actualizada que aportd conocimientos valiosos para conformar el
informe de investigacion y proponer una estrategia de comunicacion para la EHT Perla del Sur
en Cienfuegos realizd una caracterizacion del contexto donde se desarrollo la investigacion, su
clima laboral se tomé en cuenta el centro referencial y las instituciones que convergen en el

mismo. Ver Anexos No 8.

Se diagnostica la situacion actual del sistema de comunicacion institucional en la EHT “Perla

del Sur” mediante el uso de diferentes instrumentos para constatar la misma.

Autora: Violeta Maria Pulido Gil 40



Perla del Sur
Disefiodela Estrategia de Comunicacién de la Escuelade Hoteleria y Turismo “Periadel Sur”. . aﬁi :

La actitud de los sujetos que conforman la muestra, ante la realizaciébn de las técnicas
investigativas fue positiva y de cooperacion; proporcionaron toda la informacion que se les
solicitdé e intercambiaron abiertamente con la investigadora, lo que contribuy6 al logro de los
objetivos del trabajo. Se logré que se identificaran y analizaran los problemas por parte de los
trabajadores con amplitud y profundidad en las respuestas, proponiendo mejoras y alternativas

de solucion.

La observacién participante: Se convierte en técnica cientifica en la medida en que sirve a un
objetivo ya formulado de investigacién, es planificada y controlada sistematicamente; y se
relaciona con proposiciones mas generales y esta sujeta a comprobaciones y controles de

validez y fiabilidad.

Se realizaron observaciones en diferentes actividades a los miembros de la institucion,
constatandose el desenvolvimiento de los mismos. Esto permitié investigar el fenbmeno
percibiéndolo directamente en las diferentes acciones de la institucion. Se utilizé en diferentes
momentos de la investigacion. Se realizaron observaciones a actividades formales e

informales. Ver Anexo No 9.

Se realiza observacion a diferentes actividades de asesoria de calidad llevada a cabo por el
grupo de calidad se aprecia un correcto inicio de la actividad y buena aceptacién por las

entidades asesoradas. Ver Anexo No 10.

o Los miembros del grupo dan inicio a la asesoria en la entidad mediante un encuentro con
los jefes de las &reas que seran asesoradas donde establecen:
- Objetivos de la misma
- Laguiade la asesoria
- Documentos que deben presentar
- Piden criterios sobre la misma y si considera incluir otros aspectos
o Se establece una comunicacion franca abierta donde se pudo constatar sinceridad en
los planteamientos tanto de los trabajadores de las areas como los miembros del grupo
de calidad.
o Enlas actividades no se observaron ruidos internos ni externos que dificultaran su

buen desenvolvimiento.
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o La actividad estaba correctamente planificacién y cada una de las acciones de la
asesoria cumplieron su objetivo

o Se pudo observar que la comunicacion fluyo lo que permitio la satisfacciéon de los
trabajadores de las aéreas asesoradas.

o Finalmente en el encuentro final donde se sefialan las dificultades y las tareas a
desarrollar para eliminar o para aminorar sus efectos negativos la direccion de la
institucion considera de muy positiva la asesoria y los prepara para recibir las
inspecciones del Mintur para su categorizacion .resalta la profesionalidad de los

profesores asesore de la EHT Perla del Sur

Se entrevistd a 7 especialistas con el propdsito que emitieran sugerencias para la propuesta

de estrategia.

La Estrategia de Comunicacion tiene como finalidad gestionar las acciones comunicativas, asi
como los flujos de informacion, para lograr un ambiente de relaciones laborales eficaces y de
retroalimentacion. Todo este andlisis de resultado conforma la fase Analitica de la primera
Etapa.

2.7 Informacién sobre los resultados obtenidos del Diagnéstico.

Esta fase se culmind con elinforme cualitativo, documento convincente donde se presentaron
los datos de manera sistémica que apoyan la investigacion ofreciendo un resumen de los
principales hallazgos para presentar los resultados.

Se demuestra que para el disefio de una estrategia que tiene intervencion en los procesos
claves de gestion se requiere de un diagndstico previo y de la intencionalidad de trabajo de la

maxima direccién de una entidad.

Se valida la necesidad del Disefio de la Estrategia de Comunicacion a pesar de las dificultades
gue arroja el diagndstico no constituyen 6bice para pasar a la definicibn y se da curso de

manera logica a la Etapa Il en el que se define la Estrategia de Comunicacion.
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Capitulo lll Estrategia de Comunicacién de la Escuela de Hoteleria y Turismo “Perla del

Sur”.

En este capitulo se presenta la estrategia de comunicacion, basada en los resultados del
diagndstico institucional y la implementacion de los diferentes instrumentos aplicados para la
planeacion estratégica de la comunicacion, que posibilita contrarrestar los problemas
detectados y permite un redireccionamiento en funcién del apoyo a los objetivos estratégicos
de la EHT. Se toma la referencia que brinda Formatur en su formulacién estratégica. Se

corresponde con la Etapa Il del procedimiento disefiado.

Le corresponde a cada EHT gestionar e implementar de manera integral el Manual de
Gestién de la Comunicacién con sus aplicaciones en el Sistema Formatur y liderar cambios,
establecer programas de cultura e identidad corporativa, diagnosticar y planear
estratégicamente la comunicacién, segun los diferentes publicos y entornos, en base al

Manual aprobado para el Sistema.

3.1 Analisis Estratégico.

Una forma habitual de presentar el andlisis estratégico es mediante la técnica DAFO
(Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades), En concreto, se basa en analizar las
amenazas (A) y oportunidades (O) del analisis externo que afectan la actividad fundamental
de la organizacion asi como el andlisis de los puntos débiles (D) y fuertes (F) del analisis

interno.

Se entiende por matriz DAFO "la estructura conceptual para el andlisis sistematico que
facilita la comparacion de las amenazas y oportunidades externas con las fuerzas y
debilidades internas de la organizacion”. Este andlisis clarifica el tipo de situacion en que se
encuentra la organizacion y al mismo tiempo, indica algunas de las acciones mas légicas que

deben ejecutarse.

Matriz DAFO
Debilidades.
D.1-No se aprovechan eficientemente los mecanismos de retroalimentacion para medir los

indices de satisfaccion de los principales clientes.

Autora: Violeta Maria Pulido Gil 43



Perla del Sur
Disefiodela estrategia de comunicacién de la Escuelade Hoteleria y Turismo “Periadel Sur”. II Sﬁ :

D.2.- No utilizacién 6ptima de diferentes vias y medios para el desarrollo de la comunicacién
como boletines, murales, matutinos y vespertinos, el uso de la intranet, chat corporativo entre
otros.

D.3.- Dificultades en el flujo de informacion segun la escala de mando.

D.4- Parque tecnoldgico de la informacion y la comunicacion (NTIC) atrasado y escaso.

D.5- Escaso uso de la comunicacion cara a cara.

Amenazas

Al.-Insuficiente participacion de los empresarios, en eventos, talleres seminarios y cursos
gue convoca la EHT.

A.2.-Limitados recursos financieros y materiales destinados por la direccion de Formatur
para el mantenimiento o reposicion del parque de la tecnologia de la informacién y
comunicacion (NTIC)

A.3.- Los medios de comunicacion dentro del sector del turismo en el territorio son escasos lo
gue limita los canales de informacion y comunicacion para que los mensajes circulen.

A.4 - Restricciones para la capacitacion de los trabajadores en horario laboral.

Fortalezas

F.1-. Claustro docente altamente calificado, el 80% de los profesores son master o doctores
y el 92% ostentan la categoria de profesor principal en su especialidad y un promedio de 12
afios de experiencia docente en el sector.

F.2- Estrechos vinculos laborales de la EHT con las empresas turisticas del territorio y la
direccion de Formatur.

F.3- La buena disposicion de la direccion de la EHT para el desarrollo de la comunicacién
abierta con sus clientes externo e internos.

F.4- Alta capacidad de negociacion con los principales clientes

F.5 — Todos los docentes y dirigentes administrativos cuentan con el servicio de correo
nacional e internacional asi como el acceso a internet.

F.6 - Producto académico Unico en el territorio poseedor de un centro de informacién

turistica.

Oportunidades

0.1- Alto nivel profesional y académico de los trabajadores y cuadros del sector.
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0.2- Existencia en el territorio de medios masivos de comunicacion: periédico, radio y
telecentro.
0.3- Los directivos de las empresas turisticas poseen correo electronico y algunos tienen
acceso a INTERNET.
0O.4- Existencia de comisiones territoriales de trabajo a las que pertenece la escuela.
0O.5- Existencia de grupos de trabajo nacionales creados por FORMATUR y a los que
pertenece la EHT.
Como resultado de la Matriz DAFO se definié la siguiente situacion problémica para la EHT
perla del Sur en Cienfuegos:

e Elementos de mayor impacto en el cruzamiento de la Matriz: Internos: F1, F4, D1y

D5y Externos: 02, O3, Al y A4.

En el ambito interno:
e Resulta de vital importancia la consolidacibn del sistema de informacion vy
comunicacion
e Educar a la organizacién en la nueva dinamica que implica la activacién de este
sistema de comunicacion.

e Desarrollar mecanismos de retroalimentacion interna

En el &mbito externo:
¢ Mantener una dinamica de relacién con las instituciones reguladoras
e Desarrollar un estudio de la imagen entre los publicos externos.

e Posicionamiento de la imagen de Formatur ante sus publicos externos.

Tabla 3.1: Matriz DAFO

Matriz

Andlisis Externo
DAFO
Andlisis Oportunidades Amenazas Suma
interno 01 |02 |03 |04 |05 Al |A2 [A3 |A4
Fortalezas
F1 X X X X X X X 7
F2 X X X X X 5

Autora: Violeta Maria Pulido Gil 45



Perla del Sur
Disefiodela estrategia de comunicacién de la Escuelade Hoteleria y Turismo “Periadel Sur”. II Sﬁ :

F3 X |X X X X 5
F4 X X X X X X 6
F5 X X X 3
F6 X |X X X 4
Debilidades

D1 X X | X X X X 6
D2 X X X |X 4
D3 -
D4 X X

D5 X X X X 4
Suma 6 7 |4 |6 |6 4 |2 |6

Fuente: Elaboracién propia.

3.2 Estrategia de Comunicacion
La Estrategia de Comunicacién de la EHT “Perla del Sur” en Cienfuegos esté dirigida:
Posicionarse y consolidarse en sus publicos externos e internos como una institucién

profesional y de excelencia que la ratifica como lider en los servicios que ofrece.

Se entiende el liderazgo en una serie de valores mas alla de los niveles de mayor
participacién, como son: alta profesionalidad en los servicios de la ensefianza turistica,

respeto a los trabajadores, respeto a las leyes, respeto al medioambiente.

La estrategia de comunicaciéon disefiada permite hacer sentir a todos los miembros de la
institucion participes de sus éxitos y fracasos y que las acciones destinadas a la gestion de
la comunicacion emerjan de la profesionalidad, calidad y eficiencia de sus capital humano vy
gue los productos académicos que se brindan, asi como los aportes a la solucion de los
problemas de las entidades logren generar en ellos la responsabilidad de forjarlos,

transformarlos y promoverlos.

3.3 Objetivos Estratégicos

Para la definicion de los objetivos estratégico de la EHT “Perla del Sur” se analiza el Manual
de Gestion de la Comunicacién documento rector que pauta el comportamiento y contendra

los planes de acciébn de comunicacién para cumplir los objetivos de la organizacion,
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asimismo administra, y establece los roles que regula la actividad de comunicacién en la
organizacion ante sus publicos de relacion permitiendo ser “coherente y armoénico”, que
posibilite una mayor integracién y se fortalezcan los valores, la cultura, la identidad y la

imagen.

Ademés como se expresa en la metodologia se tienen en cuenta los resultados de los

instrumentos aplicados en la primera etapa de la investigacion.

Obijetivos Estratégicos
1. Contribuir a fortalecer la identidad de la EHT Perla del Sur como institucion social.
2. Disefar una proyeccién organica de la actividad institucional de la EHT Perla del Sur
para sus publicos externos.
3. Fomentar el posicionamiento de la imagen de la EHT Perla del Sur Formatur como

institucion académica /empresarial de relevancia para el Turismo en el territorio.

Obijetivos estratégicos de comunicacion hacia el publico externo:

o Sistematizar el flujo comunicativo efectivo hacia el publico externo a través de
diferentes vias, potenciando una imagen favorable de la organizacion.

o Propiciar la insercion activa de la organizacion en los medios masivos de
comunicacion.

o Dar a conocer eficientemente los productos académicos y formativos que se

ofrecen, garantizando demanda en los trabajadores del sector.

Objetivos estratégicos de comunicacion hacia el publico interno:

o Lograr la percepcion de una imagen interna favorable de la organizacion.
o Desarrollar el flujo adecuado de la comunicacion interna y el enfoque en sistema

como concepcidn en los trabajadores

3.4 Lineamientos de comunicacion interna y externa:
El andlisis de los resultados de los diferentes instrumentos aplicados en la
investigacion permitid definir los lineamientos en cuento ala comunicacion tanto

interna como externa que a continuacion se presentan.
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o La Direccion propiciara el conocimiento por parte de los trabajadores de la
misidn, vision y los valores de la organizacion, asi como su objeto social.

o Los trabajadores tienen derecho a conocer y dominar la politica para la gestion
integrada del capital humano.

o La Direccion deberéd realizar un diagndstico del estado, las necesidades y los
medios de comunicacién en la organizacién, asi como la elaboracion de la
estrategia.

o Deberan funcionar adecuadamente los Organos colectivos, reuniones de
coordinacién, reuniones con areas de trabajo, comisiones y grupos de trabajo.

o Se debe propiciar por la Direcciébn el conocimiento pleno por parte de los
trabajadores de la estructura de la organizacion, estrategias, objetivos, cultura y
valores.

o Se deben realizar analisis peridédicos con los trabajadores para analizar los
resultados alcanzados en los servicios que brinda la escuela, asi como estrategas
de trabajo a seguir.

o Se debe dar uso a los diferentes canales de comunicacion interna y externa para
transmitir y compartir informacién y valores con los trabajadores, publico externo y

entorno en general.

3.5 Definicion de los publicos internos y externos
La planificacion de las estrategias de comunicacion generalmente se enfocan dos lineas
fundamentales de trabajo: la comunicacion interna y externa. Entre ellas existe una
relativa autonomia, de modo que pueden tener objetivos especificos y estar enfocadas a
acciones diferenciadas, pero al mismo tiempo debe haber entre ellas una
interdependencia. Las acciones de comunicaciones internas o externas se dirigen a
resolver los principales problemas en los terrenos de la identidad y la imagen de la

institucion, por lo que debe estar bien definidos los publicos internos y externos.

Publico Externo:
1. Categoria personalizada:
o Cuadros y reservas del sector turistico
o Trabajadores del sector turistico.
o Jovenes aspirantes a los diferentes cursos que se ofertan.
o Proveedores de materiales y productos

o Proveedores de productos exclusivos
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O

Funcionarios y profesores de centros vinculados a nuestros servicios.

2. Categoria institucional:

O

O

@)

@)

Empresas turisticas del territorio

Delegacion del Mintur

CITMA

Universidad de Cienfuegos Carlos Rafael Rodriguez
Asociacion de Pedagogos de Cuba

ANEC

CIMEX.

COPEXTEL

Asociacion Martiana.

Escuelas ramales de otros organismos

Los Medios de comunicacion masivo

Publico Interno:

1. Categoria personalizada.

o Trabajadores docentes y no docentes de la Escuela

o Estudiantes en formacién de especialidades turisticas y Mintur.

2. Categoria institucional.

o Formatur Nacional

o Otras escuelas del sistema Formatur

3.6 Ejes temaéticos.

En este caso es la imagen de la EHT “Perla del Sur” hacia sus publicos externos que tiene
los siguientes contenidos especificos:

1.

2
3.
4

Formacion Profesional para el Turismo.

Formamos recursos humanos para el Turismo.

Profesionalidad y excelencia.

La EHT “Perla del Sur” por un turismo sustentable.

O

Forma y supera profesionales del sector turistico con rigor académico,

cientifico y humanista.

Sus planes de Estudios, programas y cursos toman en cuenta las

principales areas de conocimiento de cada una de las especialidades, con
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los dltimos avances cientificos y tecnoldgicos y las realidades del mundo
contemporaneo; sensible a los cambios en funcién de lograr profesionales

competentes, que respondan a las demandas del desarrollo turistico actual.

o Sus planes de aportes mantengan una dindamica relacion con las
investigacion, asesoria y consultoria a entidades del turismo que se

materialicen en los impactos esperados.

3.7 Politicas Generales de la comunicacion.
Con esta politica de comunicacion la EHT “Perla del Sur” declara sus criterios y define el
marco de referencia para la gestion de la comunicacidon institucional, componente
estratégico para el cumplimiento de sus as metas.

o Las Politicas para la Comunicacion se fundamentan en los lineamientos sobre los
cuales descansa en la cultura, valores y principios de la institucion.

o La actividad académica, el desarrollo de la ciencia, la tecnologia, el vinculo con la
empresa necesitan de la comunicacion institucional apoyada en la planificacion de
mensajes, el disefio de estrategias, planes de acciones, todo ello canalizado a
través de la direccion de la EHT “Perla del Sur”.

o La EHT “Perla del Sur” proyecta la imagen de una Institucion docente, de
innovacion tecnolégica dando respuesta a las necesidades de la empresa,
cimentada sobre una soélida cultura institucional, con objetivos homogéneos,
integrando la diversidad de pensamientos que caracterizan al colectivo laboral
que a su vez la enriquecen, y promueve hacia el interior y el exterior de la
institucion una politica de comunicacion alimentada por los contenidos enunciados
en los principios, mision y valores compartidos de la organizacion.

o Esta politica sirve de soporte a las estrategias y los programas de desarrollo
académico, de investigacion, innovacion tecnolégica de vinculacion con la

empresa, Y la cooperacion interinstitucional.

3.8 Plan de accion para los publicos internos y externos

Plan de accidén hacia publico objetivo interno (a partir de la estrategia)

Publico Objetivo de imagen por publico Accién
Todos los 1. Fortalecer nuestra Imagen 1. Unificar toda la documentacion fisica
publicos visual corporativa para que y electrénica bajo la identidad
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sea consistente y

reconocible

corporativa de la EHT “Perla del Sur”:
Plantillas electronicas en Word por
departamento / Obligatoriedad de
uso de plantillas de Power Point para
presentacion de trabajos en
consejillos, en encuentros
interdepartamentales /

presentaciones para el exterior de la

institucion
2. Actualizacion del Manual de Identidad
visual corporativa en funcién de estas
nuevas demandas de aplicacion de la
identidad.
Todos los Manejar contenidos sobre 3. Realizar campafia institucional
publicos la historia y evolucion de la aprovechando la oportunidad que
EHT Perla del Sur ofrecen los Aniversarios, donde se
(Origenes, fundadores, incluyan los contenidos que se
metas iniciales, metas desean comunicar:
actuales, etc.) 4. Folleto institucional corporativo
Sistematizacion consciente 5. Video institutional corporativo
de valores corporativos, 6. Sitio web
mision y vision. Aspectos 7. Intranet
comerciales: Cartera de 8. Boletines trimestrales impresos.
Productos.
Consejo de Consolidar y mantener la 9. Desarrollar talleres para la
direccion , conviccién de la solidez del profundizacion en temas de gestion
jefes de Sistema  (conceptos de de la comunicacion: interna y externa.
Departamentos liderazgo social, de fluidez 10. Mantener  politica de  “puertas
de la comunicacion, de abiertas”, siempre disponible para
organizacion para el dudas o intercambio.
seguimiento de las rutinas 11. Desarrollar contenidos que estimulen

diarias)

Conviccion de que todos

el uso de los canales de

comunicacion (buzones, encuentros
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pueden participar en las
decisiones de la empresa y
opinar sobre cada uno de
los temas que sean de
interés para el destino de la

con los subordinados y jefes), dentro
de la organizacibon como vehiculo
para retroalimentar a jefes vy
empleados sobre las cuestiones que

intervienen en el proceso de trabajo,

institucion. sobre todo cuando son problemas.
Promover que todos 12. Incluido como tema en el boletin
pueden aportar al 13.Incluido en los encuentros de
desempefio de la consejillo como punto a discutir y
institucion y esto lo deben controlar.
irradiar.

Personal de Promover que los 14.De conjunto con recursos humanos,

contacto trabajadores se perciban elaborar contenidos y generar

COmo personas que espacios para compartir con estas
representan a la institucion, personas:
de modo que esta creencia 15. A través del boletin impreso
regule su comportamiento 16. A través de talleres y seminarios
hacia uno de caracter
institucional, corporativo, y
canalicen sus expresiones
espontaneas, opiniones o
expresiones particulares
integradas en el espiritu
corporativo.

Personal de Promover que 17.De conjunto con recursos humanos,

servicio interno

pertenecemos a un sistema
que se preocupa por que
los trabajadores se sientan
bien atendidos, en las
mejores condiciones
higiénicas, de iluminacion,
etc., somos parte de ello,
gue nuestros trabajadores

son clientes que deben ser

18.

19.

sindicato, administracién, elaborar
contenidos y generar espacios para
compartir:

Cara a cara en reuniones
especialmente destinadas a ello.
Evaluar condiciones de trabajo y
desempefio para que no sea un
impedimento para el desarrollo de sus

tareas.
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satisfechos con un buen

servicio.
Personal que 9. Conviccion que son la 20. Incluir en el boletin impreso en un
labora fuerza que da sentido a la namero especial dedicado a ellos,
directamente a la EHT Perla del Sur, el hacer comentario especial sobre
docencia eslabon mas importante de quienes lleven muchos afios en esa
todo el sistema son sus labor, y la importancia de su
trabajadores. La direccion desempefio. Personajes y mitos.
los reconoce y respeta el
esfuerzo del duro trabajo
diario.
Todos los 10. Promover que la institucion 21. Elaborar boletines digitales
publicos internos prioriza los procesos mensuales para circularlos por la
comunicativos y la intranet con la informaciéon que cada
retroalimentacion con sus area considere importante transmitir.
publicos. De igual manera realizar boletines
11. Promover que la identidad impresos cada 3 meses para
visual y estética dice entregarlos al personal que no tenga
mucho de lo que somos, de acceso a lared.
la calidad de los servicios 22. Elaborar plantillas de uso obligatorio
gue se prestan. para cartas, correos y presentaciones
con el fin de lograr uniformidad bajo la
identidad corporativa de nuestra
institucion en toda la informacion
interna o externa que se entregue, se
transmita y se presente. Estas
plantillas deben tener incorporado el
logo del la EHT Perla del Sur
23. Definir los lugares donde seran
ubicadas las informaciones que
deben ser comunicadas a los
trabajadores, revisar los murales y
evaluar los disefos.
Todos los 12. Preservar que la atencion 24. Reactivar los buzones, recoger las

Autora: Violeta Maria Pulido Gil

53




Disefiodela estrategia de comunicacién de la Escuelade Hoteleria y Turismo “Periadel Sur”.

q ;FWMSW

= Eid

publicos internos

a nuestro publico interno es
esencial y su opinibn es
muy

importante para

nosotros, nos preocupa su

cartas y opiniones que se entreguen
en cada area, darles respuesta en un
plazo no mayor de una semana.

Crear buzon electronico con igual

bienestar rutina de trabajo.
25. Publicaciones: edicién de boletin y
consejos
Todo el publico | 13. Festejar éxitos y afios de 26. Publicaciones: edicion de boletin

interno

esfuerzo colectivo, donde
todos hemos logrado una

parte de lo alcanzado.

27.

especial por el aniversario
Evento por el aniversario cada 5

afos.

Plan de accién hacia publico objetivo externo (a partir de la estrategia)

Publico

Objetivo de imagen por publico

Accioén

-Trabajadores,
cuadros y reservas
del sector turistico.
-Jovenes
aspirantes a los
diferentes cursos

gue se ofertan.

1.

Preparar en altos valores
éticos y revolucionarios a
trabajadores, cuadros,
reservas y funcionarios del
sector del turismo cubano
acorde a los lineamientos
emanados del Congreso
PCC

Infformar a los publicos sobre los
productos académicos de la escuela,
plan de superacion de trabajadores,
cuadros y reservas y cursos de
formacion basica.

Elevar los resultados de desempefio
del

respectivos

cuatro de profesores en sus
perfiles de desarrollo,
combinando la tecnologia a distancia
con la ensefianza tradicional; de esta
manera, se logran formas flexibles de
aprendizaje adaptadas a las reales
de del

capital humano del sector.

necesidades capacitacion

Desarrollar dentro del proceso de
capacitacion acciones dedicadas al
trabajo educativo en la consolidacion y

formacioén de valores.
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-Empresas 2. Elevar el papel delal+D+i |4. Promover que todos pueden aportar al
turisticas del en funcion del desarrollo desempefio de la institucién y esto lo
territorio del MINTUR y una deben irradiar.
participacion dinamica de la | 5.  Sistematizar el flujo comunicativo
escuela - empresa efectivo hacia el publico externo a
través de diferentes vias, potenciando
una imagen favorable de la
organizacion.

6. Lograr una retroalimentacién sobre la

calidad de nuestros servicios.
Todos los publicos | 3. Promover la 7. Realizar campafa institucional
sistematizacion consciente aprovechando la oportunidad que
de valores corporativos, ofrecen los Aniversarios, donde se
mision y vision. Aspectos incluyan los contenidos que se desean
comerciales: Cartera de comunicar:
Productos. o Folleto institucional
o Sitio web
o Intranet
o Boletines trimestrales impresos.
Medios de 4. Propiciar la insercion activa | 8. Divulgar eficientemente toda la
comunicacion de la institucién en los actividad de investigacion aportes para
- Radio medios masivos de aplicar o generalizar, resultados
- Television comunicacion cientificos y desarrollo de eventos,
- Prensa escrita entre otros.

9. Cubrir eventos que desarrolla la
institucion con la prensa radial
televisiva y escrita.

10. Continuar desarrollando acciones para

la promocion y divulgacion de los
productos académicos , cursos de
formacion convocados por la escuela

de conjunto con tur empleo
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Todos los publicos | 5. Sistematizar el flujo | 11. Emplear la fuerza que transmiten los
comunicativo efectivo hacia medios de comunicacién como lideres
el publico externo a través de opinién, en beneficio de la
de diferentes vias, institucion y de todo el Sector de
potenciando una imagen Turismo en el territorio
favorable de la | 12. Organizar acciones que propicien el
organizacion. reconocimiento a personas e

instituciones destacadas en las

0 generalizacién de aportes y

capacitacion.

3.9 Alcance

La presente estrategia abarca tanto la Comunicacion Interna como Externa y es aplicable a
todas las &reas y acciones que tienen incidencia en los procesos comunicativos de la
Escuela de Hoteleria y Turismo “Perla del Sur” en Cienfuegos, con el fin de perfeccionarlos
de manera continua y satisfacer los requerimientos de los publicos y el cumplimiento de los

objetivos de trabajo.

La estrategia disefiada correspondiente al periodo 2013- 2016. Tiene como finalidad lograr
una adecuada comunicacién en la Escuela de Hoteleria y Turismo “Perla del Sur” que
contribuya al fortalecimiento de la institucion, su integracion y su adaptaciéon a las cambiantes
y exigentes condiciones de la actualidad. Su implementacién debe evaluarse con

periodicidad semestral.

Se planificaré el presupuesto para la realizar el sistema de actividades que den cumplimiento
a la aplicacion de la Estrategia de Comunicacion de la Escuela de Hoteleria y Turismo “Perla
del Sur” en el plan anual del presupuesto, garantiza el aseguramiento material necesario
para el desarrollo de las acciones necesarias que permitan su distribucion, realizacion y

control efectivos.

3.10 Control y evaluacion de la estrategia:
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Lograr las transformaciones necesarias en la comunicacién en la EHT “Perla del Sur” para
estar en el centro de los problemas de las empresas y en el desarrollo del destino
Cienfuegos, en correspondencia con el perfeccionamiento del Modelo del Sistema Formatur y
con la evoluciébn de los escenarios requiere de aplicacion, control, seguimiento y
evaluacion de la Estrategia de Comunicacion disefiada en el presente trabajo por lo que se

propone:

o El seguimiento de la Estrategia se ejecuta, en el Consejo de Direccion de manera
semestral, rendiciones de cuenta que evallen su implementacién. Si existiese algun
elemento susceptible de ser cambiado en funcién de mantener su objetividad, podra
replantearse sobre la base de argumentos sélidos que mantengan la coherencia con
el disefio establecido.

o Evaluar mediante encuestas de forma periddica el proceso comunicativo e informativo
de la institucioén.

o Después de un afio de aplicada la Estrategia de comunicacién de la Escuela de
Hoteleria y Turismo “Perla del Sur” se realizara el andlisis de sus resultados, asi como

los inconvenientes que se presentaron a lo largo de su puesta en practica.

Glosario de definiciones.
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Comunicacién. La comunicacion es el medio que permite orientar las conductas individuales
y establecer relaciones interpersonales funcionales que permitan alcanzar las metas.

Comunicacion formal. La comunicacibn que se establece por los canales oficiales
determinados en la estructura organizacional.

Flujo vertical descendente. Cuando la comunicacion procede de la direccion de la empresa
y se dirige desde los niveles intermedios hasta la base, siguiendo el curso del organigrama.

Flujo vertical ascendente Es aquel que se dirige desde los empleados hacia los superiores,
con el proposito de formular preguntas, aclarar dudas, hacer sugerencias, expresar
inconformidades o acuerdos.

Comunicacién interna. Aquellos mensajes que circulan a lo interno de la organizacion no
s6lo relacionados con la informacion necesaria para el cumplimiento de las tareas, sino
aquellos de estimulacion del sentido de pertenencia y consolidacion de la identidad y cultura
dentro de la institucion.

Comunicacién externa. Aguellos mensajes que intercambian las personas que integran la
organizacién a nombre de ella, con los diversos publicos externos.

Gestion de la Comunicacion. Es prever, planificar, organizar, administrar, evaluar y
controlar los mensajes que ocurren en y desde la organizacibn en pos de garantizar la
mayor eficacia comunicativa de la organizacion.

Comunicacién Institucional: Acciones relacionadas con la empresa y su identidad: Manual
de Identidad Corporativa; estrategias marcarias (notoriedad de marca, rétulos) y pagos por
membrecia.

Cultura Organizacional. Conjunto de creencias de un grupo que le permite afrontar sus
problemas de adaptacion externa y de integracion internas, que considera validas y las
ensefia a los nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar y sentir sobre los
problemas.

Relaciones Publicas: Las Relaciones Publicas son una herramienta de caracter dialdégico
gue permite el despliegue de relaciones de integracion y complementacién entre las
instituciones y los diferentes publicos de interés.. Es una estrategia para crear confianza y
credibilidad entre sus publicos, mantener o proteger la imagen de la entidad, sus productos, y
crear una conciencia favorable hacia los mismos.

Imagen institucional. Perfeccibn mental que tenemos de una empresa, organizacion o
entidad, se construye, entre otros factores diversos, a partir de los elementos de la identidad
corporativa -visibles o no- que dimanan de la Organizacion.
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Autoimagen. Es cOmo aceptan, comprenden Yy posicionan los clientes internos
(trabajadores) el proceso situacional de la empresa, su evolucion histérica, el proyecto
empresarial actual, las politicas corporativas, la situacion de la institucion en el sector, las
orientaciones estructurales, sus puntos fuertes y débiles. Se destaca como perciben la
evolucién cultural, sus valores, el clima interno, la seguridad, los niveles de satisfaccién, la
eficacia de la comunicacion interna

Imagen Publica. Reflejo de la entidad o empresa que tienen los diferentes publicos.
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Conclusiones

Al finalizar el estudio realizado en la Escuela de Hoteleria y Turismo “Pera del Sur” se
concluye:

1. Para el logro de una adecuada comunicacion en la Escuela de Hoteleria y Turismo
“Perla del Sur” Cienfuegos fue necesario un andlisis de sus publicos internos y
externos, dada la importancia que ellos tienen para la ejecucién de los objetivos de
trabajo. y los procesos comunicativos.

2. La Institucion cuenta con un Manual de comunicacion a nivel de Formatur, lo que
no quiere decir que no se comunique con sus publicos, ni tampoco que no se
realicen acciones comunicativas, no existe una estrategia que incorpore las

diversas areas en funcidn de mensajes integrales y coherentes.

3. Estan identificadas y se conocen las necesidades de los trabajadores a modo
general, un clima favorable al igual que el grado de satisfacciébn de sus los

publicos externo e interno.

4. Se obtuvo un diagnéstico objetivo y se destacan fortalezas y oportunidades
comunicativas lo que contribuyd a la elaboracion de una estrategia de
comunicacion para fortalecer el vinculo de la Escuela de Hoteleria y Turismo
“Perla del Sur”, y las demas instituciones del sector.

5. Las principales dificultades estdn centradas en: Insuficientes habilidades
comunicacionales tanto entre los directivos de las instituciones del turismo como
entre los trabajadores de la EHT ya que existe una carencia de retroalimentacion

y subutilizacién de canales.

6. La propuesta de estrategia de comunicaciéon, se sustenté en metodologia
actualizada y se siguié una linea: caracterizacién de la EHT, diagnéstico de sus
publicos, determinacién de las necesidades, elaboracion de los objetivos a los
cuales va dirigida la estrategia, tanto a los publicos internos como a los externos y

plan de acciones para cada tipo de publico.

7. La estrategia se confecciond a partir de la tipologia de una gestiébn comunicativa.
Las formas de evaluacién seran a partir del reconocimiento del colectivo de
trabajadores como actores principales del plan, tanto para su disefio, organizacion,

implementacion y evaluacion lo que garantiza su pertinencia.
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RECOMENDACIONES

o Discutir los resultados de la presente investigacion en el consejo de direccion de la
EHT “Pela del Sur”, con el objetivo de que los miembros del mismo conozcan los
elementos positivos y negativos de la estrategia y actlien en consecuencia
aplicandolos e incorporandolos a su gestion cotidiana.

o Implementar la estrategia en la EHT Pela del Sur para el conocimiento y

divulgacion de las acciones trazadas en la misma.
o Otorgarle seguimiento y control a la Estrategia de Comunicacion propuesta.

o Evaluar el impacto de la implementacion de la estrategia de comunicacion de la

EHT Pela del Sur en Cienfuegos.
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Anexo No.1 Encuesta clima laboral
Estimado(a) compafiero(a):

Se esta haciendo un estudio del clima laboral en cada escuela del sistema.
Para ello necesitamos que respondas sinceramente esta encuesta. Circula el
namero de la respuesta que consideres adecuada. Puedes circular varias
respuestas si lo estimas conveniente.

Muchas gracias,

1.- ¢Coémo percibes la atmosfera laboral en la escuela? (Atmosfera Laboral,
Comunicacion)

1. Tensa en ocasiones.

2. La atmosfera laboral es buena. Los trabajadores se preocupan por
realizar su trabajo con calidad.

Tensa.

Generalmente la atmosfera es aceptable, aunque por momentos se
torna dificil.

Existen graves problemas de comunicacion entre jefes y subordinados.
No es la mejor.

Existen problemas de comunicacion y relacion interpersonal.
Agradable por lo general.

En estos momentos es regular.

W
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2.- ¢ Como consideras que la directora aprecia tu trabajo? (Liderazgo de la
Direccién)

1. Pienso que lo considera bueno. De ella he recibido ayuda cuando la he

necesitado.

2. Bueno.

3. Nosé

4. Los criterios los obtengo por mi jefe que si aprecia mi trabajo.

5. En mi caso personal pienso que aprecia bien mi trabajo. Siempre que
me acerco a ella me ha escuchado y me resuelve el problema si esta a
su alcance.

6. No lo aprecia.

7. Bueno. Ella sabe apreciar cuando el trabajo esta bien hecho.

8. Ella no se preocupa por darme su criterio, no le interesa

9. No tiene buen criterio de mi trabajo.

3.- ¢Qué apoyo le brinda la directora al cumplimiento de tu labor en la escuela.
(Liderazgo de la Direccion)

1. Materiales .
2. Muy poco.
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Nos estimula hacer bien las cosas y facilita los recursos que
necesitamos siempre que le sea posible.

Tanto la directora como mi jefe inmediato apoyan con efectividad mi
labor.

El apoyo que brinda es adecuado.

Satisfactorio.

No percibo apoyo por parte de la directora.

Ahora es bueno.

No tengo el apoyo de la directora. Es mi Jefe de departamento quien me
da el apoyo que necesito.

;, En qué consisten tus funciones? (Participacion)

Prestar servicios para que el resto de los trabajadores se sientan bien.
Tareas de servicios.

Hago todo lo que haya que hacer para prestar un buen servicio en la
escuela.

Me limito a prestar mis servicios cumpliendo con mi contenido de trabajo.
Prestar todo el apoyo que necesite la escuela para cumplir con su
mision.

Tareas administrativas.

Mi funcién es cumplir con mi contenido de trabajo, nada mas.

Mis funciones conciernen a todo lo que necesite la escuela.

Apoyar con mi trabajo a la escuela en todo.

5.- ¢Qué ideas o sugerencias has aportado para mejorar el funcionamiento de
la escuela? (Participacion)

hwbhr

o
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Ninguna

Serian muchas para mencionarlas en este momento

Algunas, pero no se han tenido en cuenta.

He aportado ideas, unas se han tenido en cuenta, otras no han sido
aceptadas

Muchas ideas he aportado y se han tenido en cuenta la mayoria de las
veces.

Son muy pocas las ideas o sugerencias que he aportado.

Las relacionadas con mi trabajo.

De todo tipo relacionadas con mis funciones.

Muy pocas.

6.- ¢, De qué manera expresas tus ideas, opiniones o comentarios de la
escuela? (Participacién, Comunicacion)

1.
2.
3.

En las reuniones de mi area o departamento.
Directamente con la Directora, mi jefe o Secretario del sindicato.
Sinceramente y en el marco apropiado.
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En las reuniones y conversaciones informales.

No las expreso.

Expreso mis ideas cara a cara con mis compafieros.

En el momento y lugar que considere méas oportuno para mi.

En los matutinos por la calidad, en asamblea de afiliados .

Utilizo las diferentes vias que existen en la escuela para expresar
nuestras opiniones.

7.- ¢, Se te reconoce tu labor en la escuela? (Reconocimiento)

=
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Siempre se me ha reconocido.

Solo moralmente

Si, estoy satisfecho(a) con ello.

A veces

Moral, pero no materialmente

En ocasiones, pero considero que se puede mejorar.

En la escuela no se reconoce el trabajo de las personas.

A mi no, aunque a otros si se les reconoce.

Puedo decir que se me reconoce mi labor, aunque se pudiera utilizar
otras formas para ello.

8.- Te sientes orgulloso(a) de pertenecer a la EHT “Perla del Sur’? (Sentido de
Pertenencia)

1.
2.
3.

B
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Antes si, ahora no.

Si, me siento bien aqui

Todo lo contrario, solo estoy aqui porque me conviene en estos
momentos.

Me siento muy orgulloso(a) por lo que representa la escuela para el
MINTUR.

Me es indiferente.

Generalmente si.

No, somos una herramienta inatil del MINTUR.

Ser integrante de su claustro docente me hace sentir orgulloso(a).
Si, me siento muy realizado(a) en mi escuela.

9.- ¢, Qué tipo de responsabilidad sientes con la escuela? (Sentido de
Pertenencia)

NoOoahs~wDdDPE

Total. Es mi trabajo y me gusta cumplir. Soy disciplinada.

Gran responsabilidad debido a la labor que realizamos.

Ninguna.

La que me corresponde como trabajador del centro.

Moral, de que las cosas salgan bien en la escuela, de que avance.
Un alto compromiso.

No me siento comprometido pues la escuela no hace nada por mi.



8. Es como si fuera mi segunda casa.
9. Me siento responsable de su cuidado, de su prestigio, de ayudar a que
cada dia sea mejor.

10.- ¢ Por qué permaneces en la escuela? (Sentido de Pertenencia,
Atmosfera laboral))

Porque me gusta mi trabajo.

Por las condiciones de trabajo.

Porque no tengo otro lugar mejor para trabajar.
Por mis compaferos de trabajo.

Debido al salario que percibo.

En espera de encontrar algo mejor.

No sé.

En la escuela se me reconoce mi trabajo.
Porque me siento como en mi casa.

©CoNOhWDNE



Anexo No. 10
Guia de Observacion
Lugar:
Fecha:
Duracion:
Dimension:

Indicadores: Aprehension en el publico interno de la actividad docente desarrollada por la
EHT Perla del Sur

Institucionales; Calidad del proceso docente.

Observar:

Como los miembros del grupo dan inicio a la asesoria en la entidad.
Barreras en la comunicacion que afectan la actividad

Ruidos internos y externos.

Planificacién de las acciones de la asesoria.

Satisfaccion de los trabajadores de las aéreas asesoradas.

Como la institucidn percibe la actividad de asesoria que realiza la a EHT Perla del Sur



Anexo No. 11
Guia de Observacion
Lugar:
Fecha:
Duracion:
Dimension:

Indicadores: Aprehension en el publico interno de la actividad docente desarrollada por la
EHT Perla del Sur

Institucionales; Calidad del proceso docente.

Asesoria de calidad

Observar:

Como los miembros del grupo dan inicio a la asesoria en la entidad.
Barreras en la comunicacién que afectan la actividad

Ruidos internos y externos.

Planificacién de las acciones de la asesoria.

Satisfaccion de los trabajadores de las aéreas asesoradas.

Como la institucién percibe la actividad de asesoria que realiza la a EHT Perla del Sur



Anexo No. 2.
ENCUESTAS PARA CLIENTES INTERNOS

La presente encuesta persigue conocer sus opiniones acerca de los servicios que
ofrece. Agradecemos su respuesta sincera y colaboracion.

1. Diga la estructura de la escuela (Organigrama)

2. ¢ Conoce usted la mision de la escuela? Resumala brevemente.

3. Dibuje el identificador visual de esta institucion.

4. Diga que es lo mejor y lo peor de la escuela.

5. ¢ Que imagen tiene usted de la escuela?

Muy favorable  Favorable Poco favorable Negativa.
6. Cual es el clima laboral que usted percibe en la escuela.

Buena Regular__ Mala.

7. Como es la comunicacion con su jefe inmediato

Buena Regular Mala

8. Se considera parte importante de su colectivo.

Si No
En caso del no. Argumente.

9. Marque con una x las vias mas comunes por las que recibe sus mensajes de su
organizacion.



. Correo Electronico.

. Intranet.

. Reunion con mi jefe.

. Murales.

. Matutinos.

. Consejo de direccion.

. Comentarios de otros comparieros.

10. ¢Existen espacios creados para que pueda expresar sus opiniones guejas y
sugerencias? Diga cuales.

11. ¢Como valora usted la comunicacion de la escuela con el 6rgano superior?
(Formatur)

Buena Regular Mala.

12. ;Qué imagen tiene usted de su 6rgano superior?
Bueno Regular. Malo

13. ¢ Conoce los productos y servicios que ofrece la escuela? Mencidnelos.

Identifique sus productos estrellas.

14. En que posicion se encuentra la escuela con relacion a las demas del
Sistema  Formatur.
Entre las destacadas
. Cerca de las destacadas
. Lejos de las destacadas.



Anexo No. 3.
Guia de Entrevista Grupal a los Trabajadores de la EHT “Perla del Sur”.

Objetivo: Constatar los criterios y opiniones de los publicos internos sobre la

gestion institucional y su comunicacion.

Necesitamos de su sinceridad y colaboracion para la realizacion de nuestra
investigacion sobre la gestion institucional y los procesos de comunicacion en

la organizacion

A continuacion te ofrecemos algunos criterios para ser valorados por ud.

1. Te muestras interesado en colaborar cuando te solicitan apoyo para una
actividad que contribuya al logro de los objetivos del centro.

2. Estimulas los resultados de los programas, tareas y acciones de la
institucion.

3. Participas en las actividades que se desarrollan en la institucion.

4. Te auto superas para que evolucione positivamente tu competencia para
el logro de los objetivos del centro.

5. Considera Ud. que los canales de comunicacion empleados son los
correctos.

6. La comunicacion fluye satisfactoriamente por los canales pertinentes.



Anexo No. 4

Entrevista

Estimado Director, con el objetivo de evaluar el Sistema de Comunicacion
interna y externa en nuestro centro, en el marco de la investigacion para la
Tesis de Licenciatura en Turismo, seria de mucha utilidad que usted contestara
las siguientes preguntas.

1. ¢Esimportante para Ud. la Comunicacion en Escuela?
2. ¢Como define la politica de comunicacion en la Escuela?
3. ¢ Cuales son los flujos de informacion mas utilizados?

4. ¢Qué funcidn juega la casa matriz en este sentido?

5. Existen mecanismos de retroalimentacion de la satisfaccion del cliente
interno y externo. ¢ Cuéales?

6. ¢Estan habilitados los espacios de intercambio para escuchar a los
trabajadores?

Puede contestar libremente cada interrogante y hacer las observaciones que
desees a continuacion:

Muchas gracias



Anexo No. 6.

1. Poblacion
La unidad de analisis de esta investigacion son todos los empleados de la
Sector del turismo en Cienfuegos. El total de la poblacion es de 2056 personas
que se distribuyen
TABLA 1

POBLACION SECTOR DEL TURISMO EN CIENFUEGOS

Total de

Areas trabajadores
Cuadros del sector 130
Area econémica 174
Dir. Recursos Humanos 54
Dir. Técnica 32
docentes EHT 20
No docentes EHT 20
trabajadores de servicio 1229
especialistas del sector 220
Seguridad y Proteccion 177

Total 2056

La poblacion clasificada por empleados que ocupan cargos de directivos y por
el resto de los trabajadores (administrativos, docentes y no docentes EHT,
econdémicos, trabajadores de servicio especialistas de4l sector y agentes de

seguridad),



2. Determinacion de la muestra
Se determin6 una muestra de tipo probabilistica, donde todos los elementos de
la poblacion tuvieron una misma probabilidad de ser elegidos. El muestreo fue
aleatorio estratificado, dado que la poblacion en estudio se dividi6 en dos
grupos. Un estrato estaba conformado por todos los empleados con cargos de
direccion dentro del sector. Esta estratificacion de la muestra permitié analizar
fases determinadas de los procesos de comunicacion que ejecutaban cada
uno, por la vision diferente que tienen de las dinamicas comunicacionales
debido a los roles laborales que desempeiian.
El tamafio de la muestra del estrato formado por los directivos de la empresa
se decidié hacerlo igual al de su poblacion debido al tamafio pequefio de la
misma. Por lo tanto el tamafio de esta muestra es de 8 personas y la encuesta
sera aplicada a cada uno de los directivos. El tamafio de la muestra del estrato
correspondiente a los trabajadores se determiné a través de la siguiente
férmula:
Siendo N el tamafio de la poblacién y n el tamafio de la muestra:

="
_1+r%\l

Donde se define n’ como:

Definiéndose que:
o ?es la varianza de la poblacién.
o2 = (se)? determina la varianza poblacional y se es el error estandar.

s? es la varianza de la muestra, la cual podra determinarse en términos de

probabilidad como s® = p (1-p)

Para esta investigacion se establecié un error estandar (se) de 0.015 y una

probabilidad (p) de 0.9 que los datos obtenidos de la muestra se sitlen en un



intervalo de confianza que comprenda el valor de la poblacién (Confiabilidad
90%).

Célculo del tamafio de la muestra:
o” = (se)® = (0.015)% = 0.000225
s?=p (1-p) = 0.9 (1-0.9) = 0.09
n’=s?/ ¢ =0.09/0.000225 = 400
n=n’/(1+n’/N) =400 / (1+400/508) = 224 personas

El tamafio de la muestra del estrato de los trabajadores es de 2056 personas.

La Tabla 2 ilustra un resumen de los tamafios muestrales.

TABLA 2

TAMANO DE LAS MUESTRAS

Total Tamafo

Cargos Poblacion Muestra
Cuadros 130 8
Trabajadores 1926 ?
Total 2056 ?

La Tabla 4 se presenta el tamafio de la muestra para cada area o
departamento, calculada en la misma proporcién o relacion que existe entre el

tamafio de la muestra y la poblacién: 208/433 = 0.48 (44%).

. Seleccidon de los elementos de la muestra

La seleccion de las personas que conforman cada muestra segun los tamafos
mostrados en la Tabla 3, se efectu6 aleatoriamente asegurando que cada
elemento tuviera la misma probabilidad de ser elegido. El procedimiento de
seleccién fue el de la tdbmbola, utilizando la lista de todos los trabajadores por

cada una de las areas o direcciones del sector del turismo de Cienfuegos.



TABLA 3
DISTRIBUCION DEL TAMANO DE LAS MUESTRAS

Estrato Tamano
Areas trabajadores Muestra
Cuadros del sector 130 21
Area econdémica 174 28
Dir. Recursos Humanos 54 9
Dir. Técnica 32 5
docentes EHT 20 18
No docentes EHT 20 15
tabajadores de servicio 1229 173
especialistas del sector 220 36
Seguridad y Proteccion 177 29

Total 2056 334




Anexo No. 7
ENCUESTA PARA CLIENTES EXTERNOS.
Datos Generales:
Sexo: F M
Nivel Escolar: Universitario Medio Superior
Cuadro Reserva Ejecutivo

La presente encuesta persigue conocer sus opiniones acerca de los servicios que ofrece
EHT Perla del Sur Cienfuegos. Agradecemos su colaboracion y respuesta sincera.

1- Califique el nivel de satisfaccion con el servicio prestado por la EHT
Muy Satisfecho Satisfecho Medianamente Satisfecho

2- La atencién recibida fue:
Excelente Muy Bien Bien

3- La agilidad en dar respuesta a su solicitud fue:
Excelente Muy Bien Bien

4- Respecto a la cordialidad, amabilidad y respeto fue:
Excelente Muy Bien Bien

5- Etica -Rectitud y Transparencia:
Excelente Muy Bien Bien

6- La asesoria en la solucién de los problemas de las entidades fue:
Excelente Muy Bien Bien Regular

7. El interés por satisfacer las necesidades de los clientes lo considera de:
Excelente Muy Bien Bien

8. En cuanto a la calidad del servicio en lo relacionado al uso de la Wed y el centro de
informacion cientifica técnica con respecto al acceso a la pagina Web que mantiene
informados a todos los usuarios

Excelente Muy Bien Bien Regular Mal

9. Siente confianza de la informacién que recibe de la Escuela.
Excelente Muy Bien Bien Regular Mal

10. Como Ud percibe el nivel de comunicacion en la EHT.
Abierta Cerrada

11. Vias mas utilizadas como canales de comunicacion
Capacitador de la empresa.
Correo electrénico.
Gestiones Personales.
Otras vias.



Anexo No. 8
Guia de Observacion

Lugar: EHT Aula
Fecha: Abril
Duracion: Turno de clase Variable: Gestion de la Comunicacion.
Dimensién: Cultura Organizacional.
Indicadores: Aprehension en el pablico interno de la actividad docente desarrollada por la
EHT Perla del Sur
Institucionales; Calidad del proceso docente.
Proceso Docente:
Principales amenazas que afectan el proceso docente educativo:
Existen () No existen ()
Inestabilidad €n €l CIAUSIIO ... e
Dificultades el la planificacion de las comunicaciones internas...............
Principales fortalezas proceso docente educativo:
Existen () No existen ()
Satisfaccién como estudiante:
LA PeICIDEN. .. e
NO Ja PEICIDEN. ... e
Si la perciben:
Calidad en la actividad docente................c.ceeenennn.
Puntualidad. ........ ..o

Fidelidad en tareas OreNtadas .......covonreeio e e e



Anexo No. 9

Guia de observacion

Existencia de medios tecnologicos

Estética: Organizacion, limpieza, elementos identitarios incorporados,
confort.

Tiempo que lo directivos consumen hablando.

Tiempo que los trabajadores consumen hablando

Tipo de mensaje de los directivos: De tarea, mantenimiento y humano.
Tipo de mensaje de los trabajadores y la frecuencia: Para apoyar la
organizacién de las tareas, para replicar y contradecir, para sugerir y
enriguecer.

Permanencia de los trabajadores en el puesto de trabajo

Disposicién a reunirse y cumplir las tareas.

Disposicion de los directivos de las empresas a la hora de entregar la
informacion.
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