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INTRODUCCION

No se sabe con exactitud la fecha y el lugar en que surgieron las
Relaciones Publicas; pero se considera que éstas tuvieron sus primeras
manifestaciones, - en los esfuerzos que el hombre realizaba por
comunicarse y ganar el favor de quienes lo rodeaban. Con el transcurso
del tiempo, datos histéricoé muestran que el ser humano de una forma
indirecta ha buscado siempre diferentes formas para mejorar su imagen
y ganarse la simpatia y el respaldo de los demds ya sea de una forma
individual u organizada, dando pie a que con la llegada de Ila
industﬁalizacién, los empresarios se preocuparan por ganar la
aceptacién de los pdbﬁcos a los que se dirigia.

Cabe mencionar que la armoniosa relacién empresa-publico interno, es
fundamental para obtener el favor y la simpatia del mismo y de esa
forma contribuir al aumento de la produccion.

A pesar del avance de las Relaciones Publicas y del éxito que éstas han
tenido en las empresas, adn existen en la actualidad organizaciones que
no consideran necesario el uso de esta herramienta para mejorar la
imagen de ella; por lo que el presente documento pretende la
elaboracion del Disefio de un Plan de Relaciones Publicas que contribuya
a que la empresa en estudio "HOTEL BAHIA DEL SOL” se dé cuenta de

la importancia y de lo Gtil que seria hacer uso de esta herramienta.



En el capitulo 1 se dan a conocer los antecedentes de la organizacién en
estudio, asi como la justificaciéon, objetivos y beneficios que se
persiguen al realizar la investigacién.

Mientras que en capitulo II se presenta toda la base tebrica que
sustenta la investigacion, en el capitulo III se desarrolla el marco
metodolégico, instrumentos, analisis y tabulacibn de los datos
recabados por los cuestionarios, y en el capitulo IV se presenta la

propuesta del plan de accién que se recomienda.



CAPITULO 1

MARCO CONCEPTUAL

1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

El desarrollo turfstico denominado Hotel Bahia del Sol situado en el
Kildmetro 78 del lugar llamado “El Zapote”, jurisdiccién de Zacatecoluca,
departaménto de La Paz, fue constituido como una sociedad mercantil
de acuerdo a escritura publica n°76 oforgada en la ciludad de San
Salvador el 16 de octubre de 1997, representado por el Sr. Marco

Antonio Zablah Safie,” quien es el administrador general.

El Hotel Bahia del Sol ofrecié en sus inicios un servicio hotelero Unico en
la Costa del Sol, debido a que contaba con un area al lado del estero de
Jaltepeque, lo cual atrajo a mucho turista extranjero y nacional, por lo
gue se vio en la necesidad de ampliar sus instalaciones con la propoésito
de brindar un servicio completo que proporcionara a sus visitantes la
oportunidad de descansar en dos ambientes diferentes, lo que lo
convirtié en el tnico hotel de playa en Con una mezcla de mar y estero

a la vez.



Ademas, el hotel es conocido en el extranjero como el organizador del
torneo internacional de pesca del Marlin® que contribuye a que el pais
sea conocido a nivel mundial, ya que se dan cita a __e .. ___
cadenas internacionales de comunicacién mas reconocidas, por lo que
éste, se vuelve una noticia que atrae a muchos turistas, deportistas
nacionales y extranjeros.

Por todos los servicios y beneficios que el Hotel Bahia del Sol presta al
visitante ha sido galardonado con la categoria de cuatro estrellas,
categoria que le ha permitido la afiliacion a una cadena internacional de
hoteles llamada RCI (Resort Condominium International); esto a su vez
da la oportunidad de adquirir una membresia, ya sea para vacacionar a
nivel local o internacional; ademads el hotel ofrece al visitante
atracciones como:

Alquiler de Kayac, lanchas, yates, comida internacional en los dos
restaurantes: Coral Reef y Manglares.

También el cliente se puede hospedar, segun su necesidad, en una villa,
la cual cuenta con tres habitaciones, tres bafios, sala, cocina, comedor,
area de servicio y terraza con jacuzzi privado; o si lo desea en una

lujosa suite de tres habitaciones.

! Competencia anual de pesca del marlin a la que se dan cita profesionales de la pesca a nivel nacional
internacional



En cuanto a su funcionamiento interno, cuenta con dos areas: la
administrativa cuyas oficinas estan ubicadas en la 77 Av. Norte #338.
Col. Escalén y la operativa situada en el Bu._sar C___ del Sol del
municipio de  Zacatecoluca. La fuerza laboral la integran
aproximadamente doscientas personas divididas de la siguiente manera:
37 empleados en el area administrativa y el resto en las instalaciones.
del hotel.

En la actualidad el hotel cuenta con una membresia de 534 socios, de
los cuales el 65% tienen una membresia internacional y el 35% restante
una local.

A pesar de los logros del hotel, éste no cuenta con un plan definido de
relaciones publicas, lo que propicia que no exista coordinacién vy
planificacién, dando como resultado relaciones internas y externas
deficientes y por ende objetivos como servicio de calidad, no se

alcanzan de manera satisfactoria.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Por diferentes razones la empresa no estd manejando adecuadamente la
imagen dentro y fuera de la organizacién, por lo que es necesario dar un
tratamiento espeAciaI a los problemas de relaciones internas y externas.

Ante esta situacién se plantea el siguiente problema:



¢COmo debe ser el disefio de un Plan de Relaciones Puablicas para

Mejorar la Imagen del Hotel Bahia del Sol?.

1.2. JUSTIFICACION.

Debido a la competitividad en que viven a diario las empresas se ven en
la necesidad de implementar herramientas que les proporcionen las.
formas adecuadas de llegar a sus publicos y lograr la aqeptacic’m de los
'mismos, una de ellas son' las Relaciones PUblicas, las cuales han
contribuido al crecimiento de aquellas empresas que las han aplicado,
logrando mejoras en la comunicacion entre sus audiencias y mayor
presencia en las mismas, pues éstas consideran al empleado y al cliente
como algo importante.

Hoy en dia las organizaciones que han crecido enormemente, no solo ha
sido por los avances tecnolégicos, sino que se han mantenido en el
mercado porque han dedicado especial atencién a sus pulblicos, tal es el
caso de Pizza Hut y Coca Cola, las cuales se preocupan por mantener un
buen equilibrio entre sus empleados y clientes; quienes son parte
fundamental para su crecimiento y desarrollo, las relaciones publicas
van mas alld de ofrecer un vaso con agua, enviar una invitacion; es
parte de su funéic’m el ofrecer asesoria o respaldo a cualquier
departamento dentro de la empresa. La labor que desarrollan ias

relaciones publicas va desde los altos directivos hasta los mas pequefios



cargos, llegando a los sujetos de interés, sus clientes: razén por la que
se considera importante el desempefio de las mismas.

Hoy en dia no todas las empresas ven como necesario para su progreso,
el ejercicio de las relaciones publicas y el cuidado que se debe tener
hacia la relacion con sus publicos internos y externos; por lo que en
algunos casos, la falta de este recurso ha repercutido en el deterioro de
la imagen; y por ende en la poca aceptacién por parte de sus publicos.
Ante tal problematica se plantea la importancia de disefiar un plan de
relaciones publicas en este caso para el Hotel Bahia del Sol que ayude a

mejorar la imagen de esta organizacion.

1.3. OBJETIVOS.
1.3.1. Objetivo General:
Identificar las bases para disefiar un plan de relaciones pudblicas que

permita mejorar la imagen del Hotel Bahia del Sol.

1.3.2. Objetivos Especificos:
« Diagnosticar la situacion actual de las relaciones pulblicas internas
del hotel bahia del sol.
¢ Conocer la percepcidon que tienen los socios de la imagen que

proyecta el hotel bahia del sol.



e Formular un plan de relaciones publicas para ...3,_._~ . _

1.4,

Analizar la forma en que se proyecta el hotel bahia del sol al

publico en general.

del hotel bahia del sol

ALCANCES.

> Disefio de un plan de relaciones publicas que beneficie al Hotel

1.5.

Bahia del Sol.

LIMITACIONES.

" ¢ La poca importancia que como empresa Hotel Bahia del Sol le da

" a las relaciones publicas.

¢ La corta visibn que los directivos de la empresa tienen de las

relaciones publicas como herramienta para mejorar la imagen de
la empresa.
¢ El acceso a la informacidn de la empresa.

+ La disponibilidad y honestidad de los informantes.



1.6. BENEFICIOS DE LA INVESTIGACION.

Proporcionar un documento que contribuya a mejorar la imagen en
una organizacién que hasta la fecha, segun opinion¢ ™ in" 1t~ r |-
hecho uso de las Relaciones Pudblicas como herramienta de

comunicacion.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2. ANTECEDENTES HISTORICOS.

La evolucién del concepto relaciones publicas estd estrechamente
relacionado con el desarrolio de la profesion, por ello és necesario
revisar algunos aspectos histéricos con el fin de comprender como
llegaron las relaciones publicas a.la organizacién y se vincularon como
una funcién de apoyo a los altos niveles de direccién.

Entre los tratadistas que han intentado elaborar una historia de las
relaciones publicas, es posible encontrar dos tendencias antagonicas:
Una concibe a esta moderna profesion como resultado de todas las
manifestaciones informales de la misma a lo largo de la historia, la otra
asegura que las relaciones publicas comienzan cuando éstas se
ejercieron por primera vez de manera formal.

La primera tendencia define a las relaciones publicas como fenomeno
social y afirma que en todo tiempo y en todo lugar se han dado
manifestaciones de esta actividad. Esta sefiala que el hombre nace con
impulsos y objetivos de dependencia y asociacion en grupos.

Los esfuerzos del hombre por comunicarse con sus semejantes se

remonta a sus origenes, por lo tanto las relaciones publicas surgen con

10



el hombre en comunidad. Contrarios a estos puntos de vista son los de
los tedricos que se niegan a considerar como antecedentes de la
profesién a hechos que solo son manifestaciones de las relaciones entre
los hombres de aquellos tiempos, “afirman que no es posible calificar
coma relaciones publicas, a diversos hechos histéricos solo porque en
ellos se dieron uno o varios aspectos de los que actualmente, se sabe, .
forma parte de los recursos y métodos de la profesion que ahora se

conocen”.?

v Desarrollo de las relaciones piiblicas tomando en cuenta
las corrientes antes mencionadas:

1.- Origenes: Desde el surgimiento del hombre hasta la aparicién de la
maquina de vapor.
Para el Dr. Gonzalez de Alameda: "‘Ia difusion universal de la cultura
griega llevé implicitos actos de relaciones publicas. Asegura también que
el objeto basico de los programas actuales en un departamento de
relaciones publicas estaba expresamente definido entre los sofistas.
Estos son algunos de sus postulados: Cambiar opiniones hostiles,
neutralizar las opiniones contrarias, hacer que las opiniones neutrales

cristalicen a su favor, conservar las opiniones favorables”®. Estos

2 Fernandez E. Fernando, Ciencias de la Informacion y Las Relaciones Piblicas. Pag. 43-53

* Tbid pag. 11

i1



postulados actualmente forman parte de las actividades que realizan las
relaciones publicas.
Otro aspecto importante son las epistolas de Séneca a Lucio:
+ ¢De que sirve esconderse y evitar las orejas de los hombres?.
+ La buena conciencia llama al concurso publico; la mala conciencia
aun en la soledad esté acongojada y solicita.
¢ Si es honesto lo que hacéis, sépanlo todos; si torpe éde qué sirve
que no lo sepa alguno si tu lo sabes?.
Estos postulados son considerados en la actualidad como la ética de las
relaciones pubilicas.
Edward Bernays aporté los tres elementos principales de las relaciones
publicas:
1.- Informar al pueblo
2.- Persuadirlo
3.- Integrar a unas personas con otras.
Para Bernays los medios y los métodos varian a medida en que la
sociedad cambia.
Puntos histéricos que marcaron el desarrollo de las relaciones publicas:
» Alejandro Magno utilizaba las relaciones publicas para persuadir
por medio de su imagen inventada.
o La Iglesia Catdlica Romana utilizé la accién politica y militar para

sus campafias de relaciones publicas.
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s Shakespeare en su obra Henry V hizo decir al rey:”La opinién
publica me ayudé a llegar hasta la corona”. El mismo dramaturgo
llamaba a la opinion publica “la madre del éxito”.

+ Napoleén Bonaparte se preocup6 por levantar el entusiasmo y
fomentar la lealtad entre sus soldados; cuando invadié Egipto dijo
a sus hombres
“1Soldados cuarenta siglos os contemplant”

Bernays opina que “una de las armas mas eficaces de la revolucidén
francesa fue el manejo de las RR.PP. en la cual se emplearon todos los
métodos conocidos de palabra y obra para ganar el favor del publico:
Libros, folletos, periddicos, las tablas, las satiras, el peinado, las
insignias militares y escarapelas. Incluso los vestidos se transformaron
en simbolos de ideas”.

En 1780 Francisco de Miranda al margen de su carrera militar, estuvo
guiado por una labor constante de vender una imagen de América
mediante una accion sistematica y planeada.

En 1806 se lleva la primera imprenta a las costas venezolanas y en ese
mismo afio se funda en Inglaterra, el Diario El Colombiano para atacar
sin cesar al despotismo espafiol.

El historiador Del Solar considera a Simén Bolivar “el mas grande

relacionista publico que ha tenido América” y a su célebre carta de
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Jamaica como el mejor testimonic de aplicacién de las técnicas
relacionisticas para la época™.

Agrega que las relaciones puiblicas son s..3n.. __ de - y
Bolivar ha sido el mas grande integracionista de todoes jos Hempos.

Es hasta en el sigio’ XX cuando comienzan a realizarse actividades de
relaciones publicas para coadyuver con los chjetivos de 13 empresa; sin
embargo, para que sy integracidon fuese definitiva, ias RR.PP. tuvieron
que pasar por tres etapas:.

a) Agencia de Prensa:

Segiin Bernays: De 1880 a 1885 las relaciones ptiblicas estadounidenses
siguieron evolucionando de {as primitivas artes del agente de prensa, las
. cuales -estaban dirigidas .a difundir la fe en la organizacion. Con mucha
frecuencia, este esfuerzo resulta en la produccion de una informacion
fncompleta, distorsionada vy femad a wmedias. Este modelo de
comunicacion . es estrickamente de una via, en donde e practicante
quiere hablar de una organizacidn y no existe ef interés por escuchar a

aquetios a quienes este esfuerzo de comunicacion va dirigido.

Diagrama de! modelo del agente de prensa,

Fuente __, Mensaje __,, Medio ___,  Receptor’

“Thid Pag. 11
¥ Friesteben Coff Cristine; El Procese de las Relaciones Pablicas Pag. 12
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b) Campafia Politica: Cuando se introduce literatura propagandistica e
informacion masiva, los grandes discursoes y la necesidad de educar al
pueblo.

¢) Influencia de la empresa: Las RR.PP. se integran a la empresa cuando
se programa en ésta, la necesidad de tratar de forma humanitaria a los
empleados, en la época del paternalismo. Cuando se observa ia
importancia de disolver la hostilidad y la necesidad de obtener Ia‘

simpatia del ptiblico.

2.- Historia Formal: Desde la integracion de las RR.PP. a la organizacion
hasta estos dias.

Es a principios del siglo XX cuando las RR.PP. se integran a la
-organizacion y es agui donde surge su gjercicio consciente y organizado.
Seguin Luis III, en su. articulo “Origen y proyecciones futuras de las
RR.PP.”, afirma gue las RR.PP. son “una actividad moderna gue surge a
fa vida en una coyuntura histdrica concreta ¥y gue responde a
necesidades y exigencias de nuestro tiempo. ias RR.PP. nacieron en
pleno auge de los instrumentos de comunicacién social y en medio de

jos problemas de crecimiento de {a gran sociedad industrial™®,

fbid Pag. 11
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Sin embargo para el Dr. Gonzélez de Alameda, las RR.PP. “deben su
origen al impulso natural del hombre por comunicarse, o a la atraccién
personal o social entre las personas deuna ide ¢ _ 2

El Lic. Juan Antonio Alducin opina * que la practica de las RR.PP. dehe
su existencia a la economia politica de los Estados Unidos, al forcejec
continuo por el peder de fos grupes poliicos y econdmicos, ¥ a la
necesidad creciente que todos ellos experimentaron de tener al pueblo
de su {ade”.

Es en ef afio de 1916 cuando se crea la primera oficina de RR.PP. por
el periodista estadounidense Ivy Lee.

Edward Bernays abrid su oficing en 1919 e inventd la denominacidn de
*Consejero en Relaciones Publicas”. .

Fue en 1921 gue se comenzd a impartir en las Universidades de
Wisconsin .y Princeton, una serie de cursos sobre relaciones piblicas.
Guiffermo Cueto aportd gue fueron los Estados Unidos ef primer pais en
tener expertos .en comunicacion .con publicos, inicisda ya en forma
organizada como una actividad especifica, por eminentes periodistas,
escritores v publicistas, como Ivy Lee, Edward i Bernays, Pandienton,
Dudiey y Paul Garret, entre otros, guienes dieren un nuevo gire a sus
conocimientos y experiencias con  poblicos, ton e nombre de

*Relaciones Plblicas”, y orearon la primera agrupacidn organizada
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(1936) a la cual denominaron “National Association of Public Relations
Counsil”

En 1939 Rex F. Harlow, funda la segunda oficina de relaciones publicas
denominada “American Council on Public Relations”.

Henry Verdier concede un papel preponderante en la gestacién de la
funciéon de relaciones publicas, a los trabajos realizados por Taylor vy
Elton Mayo. En realidad se les puede considerar como pioneros de las
relaciones publicas internas. Sus trabajos acerca del rendimiento
demostraron que las condiciones laborales han sido y contintan siendo
determinantes en el rendimiento de los obreros.

A principios del siglo XX el Sr. Elton Mayo, profesor de relaciones
publicas en Harvard, fue consuiltado por la Western Electric e intentd
modificar el alumbrado en uno de los talleres. La produccién aumento en
éste, pero se comprobd que reduciendo en otra sala la intensidad del
alumbrado, la produccién aumentaba igualmente. Ello no dejaba de ser
sorprendente: se dieron cuenta de que la mejora era consecuencia en
ambos casos de que los obreros habrian experimentado la sensacién de
verse distinguidos de entre sus companieros.

Es a partir de los trabajos de Taylor y Mayo que la empresa se programa
la necesidad de tratar humanamente a sus empleados. Es durante esta
etapa cuando la funciébn de relaciones publicas se incorpora

definitivamente a la empresa, cuando se observa que la armoniosa
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relacion empresa - publico interno es fundamental; cuando se
contempla la importancia de disolver la hostilidad y la necesidad de

obtener el favor y la simpatia del pablico.”

2.1. RELACIONES PUBLICAS.

“Conjunto de ciencias, artes y técnicas que a través de un proceso
estratégico y tactico de comunicacion institucional, tiene por objeto
crear, mantener o modificar la imagen de personas o instituciones para
obtener una opinidn favorable de los publicos con los que se

relacionan”.®

a) Relaciones: ' Es conectarse, establecer una correspondencia,
tratarse mutuamente. Se trata, pues, de una tipica labor de
comunicacion social; pero la idea de relacion obliga aun mas a la
reciprocidad que fa comunicacion misma: Una persona o un grupo no se
relaciona a otros, sino con otros. Toda refacién implica por consiguiente
que las dos partes se comuniquen entre si y que, en consecuencia, sean

a la vez comunicadores y comunicados.

7 Ibid. Pag. 11

¥ www.texamni. com
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b) Pablicas : Es decir no privadas sino manifiestas, ya que lo que
persigue en si, son las reacciones de la colectividad como tal, no las de

cada individuo en particular, ni en forma reservada.

c¢) Relaciones Publicas: Tiene por objeto mantener un ambiente
favorable dentro y fuera de la organizacion para lograr la aceptacion y

simpatia de los publicos a los que se dirige.®

2.2. FUNCION DE LAS RELACIONES PUBLICAS.

Esta disciplina proporciona las habilidades de comunicacion necesarias
para contribuir a generar un ambiente grato entre el personal interno y
el publico externo, logrando asi un mejor servicio e imagen de la
organizacion, lo que le permite el crecimiento y desarrollo.

Ayuda a la direccién en los siguientes aspectos :

A estar informada de la opinidon publica, a ser sensible a la misma;
define y enfatiza la responsabilidad de la direccién para servir al interés
publico, ayuda a la direccidn a estar ai corriente del cambio y a utilizarlo
de manera eficaz, utiliza la investigacién, el rigor y las técnicas de la

comunicacion ética como herramientas principales.

¥ Concepto de Relaciones Pablicas establecido por el grupo de trabajo.
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2.3. DESARROLLO DE LAS RELACIONES PUBLICAS DENTRO DE

LA EMPRESA.

El objetivo de las relaciones publicas es mantener la buena imagen y
comunicacién en todas las areas de la empresa por lo que es importante
conocer los pﬁblicos a los cuales se dirige pues éstos pueden cambiar
segln los intereses que tengan y la misma persona puede pertenecer a
diferentes publicos.

Los publicos se dividen en:

2.3.1. Interno: Los que estan realmente ligados a la organizacion.

Ej. Empleados.

2.3.1.1. Mixto: Del cual se derivan los siguientes:
a) Semi interno: Aquellos que no pertenecen a |la
Organizacion o tienen una relacion con ella. Ej. La familia del

empleado.
b) Semi externo: Tienen una relacién cercana pero no tan

estrecha como los semi internos. Ej. Proveedor no exclusivo.

2.3.2. Externo: Influyen en la organizacion pero desde una

posicion de interés relativo. Ej. El cliente.
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La forma que tenemos de clasificar los publicos como internos, mixtos o
externos es el interés.”

Para comunicarse con los publicos efectivamente las relaciones publicas
realizan encuestas de opinion o hablan de mane 3l _
para obtener de ellos la opinién que tienen de la empresa. Asi mismo
dan a conocer la organizacion a los publicos a través de los medios de
comunicacion o de manera interpersonal.

A la vez, se comunica con la direccién proporcionandoles asesoramiento
sobre los puntos de vista de los publicos, para que a la hora de tomar
decisiones se tome en consideracion la informacién obtenida. También

deben escuchar a la direccion para comprender sus decisiones y

conductas, a fin de explicar a los publicos o que esta sucediendo.

2.4. DEFINICION DEL RELACIONISTA PUBLICO.

Es la persona encargada de ejercer la funcion de Gerencia que

proporcione las habilidades de comunicacién dentro y fuera de la

empresa.

19 1bid. Pag. 19
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2.4.1 Perfil del relacionista publico.

a) Habilidades Administrativas
» Planificar
o Organizar
e Evaluar

o Investigar y comunicar

b) Habilidades Personales
» Cultura e instruccion general
» Conocedor de las bases sociologicas y psicoldgicas de la sociedad.
» Poseer integridad, caracter y buen juicio.

» Capacidad de persuasion (convencer al publico al cual se dirige).

c) Habilidades profesionales.
* Manejo minimo de dos idiomas.
= Conocimientos de redaccion.

= Conocimiento profundo de la organizacion para la cual trabaja.
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2.4.2. Principios bajo los cuales se debe regir el relacionista

2-5.

publico.
Conocer el proceso de comunicacion desde un punto de vista
teorico y practico.
Conocer el comportamiento humano.
Debe tener cierto entrenamiento administrativo, coordinacion y
supervision.
Debe ser miembro de la administracién superior.
Debe poseer un codigo de ética y moral para guiarlo en su trabajo.
Necesita una base integral en los métodos de investigacion

social.?

RELACIONES PUBLICAS INTERNAS.

Es indiscutible que los empleados son una parte valiosa para la empresa

es por ello que la misma se debe preocupar por cuidar y proteger este

recurso humano con el que cuenta; proporciondndole las mejores

condiciones laborales posibles.

La relacion que se debe mantener entre directivos y empleados tiene

que ser ideal para obtener resultados 6ptimos que favorezcan a ambas

partes. Lo que requiere una comunicacion veraz y regular, las siete

! www.adm.ula.ve/-personal/catgos_unicos/jefes_de_relaciones_piiblicas.htm
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condiciones siguientes son importantes para que haya armonia en el
lugar de trabajo:

1- Una informacion completa y veraz que fluya libremente hacia
arriba, hacia abajo y lateralmente.

2- Una confianza total entre el empresario y los trabajadores.

3- Condiciones de trabajo seguras y saludables.

4- Remuneracion justa y adecuada.

5- Continuidad de trabajo sin conflictos.

6- Que todos los empleados estén satisfechos de su trabajo durante
la mayor parte del tiempo.

7- Estar orgulloso de la organizacion y sentir optimismo hacia su
futuro.

Para que exista una comunicaciéon interna eficaz se le debe dar

particular importancia a tres fases del empleo:

1- Inicialmente, cuando después de los anuncios de contratacion y
las entrevistas, debe aparecer el material orientativo y las
entrevistas de iniciacion para informar sobre las instalaciones,
cultura y tradiciones de la empresa.

2- Durante los afos de servicio, cuando todos los empleados
necesitan una informacién regular y noticias relacionadas con el

trabajo. En el momento apropiado se deben anunciar los actos
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especiales y las recompensas como bonificaciones, pensiones,
compensaciones y premios al mérito.

3- Al finalizar o interrumpir el trabajo sea cual sea la causa:
Enfermedad, reorganizacion, exceso de trabajadores, despido o
jubilacion.

Para cada una de las fases descritas es necesario que exista una buena
y clara comunicacion de ambas partes, con ello se reducira la posibilidad
de crear situaciones o ideas erréneas de lo que sucede o puede suceder.
Al planear y poner en practica una comunicacion interna se evitara caer
en los seis errores fundamentales identificados por el profesor de
Harvard Daniel Quinn Mills:*?

1- La direccion manda demasiado y esc“ucha demasiado poco.

2- Se comprende demasiado poco de lo que se escucha.

3- Una parte demasiado grande del contenido es importante para la
direccion pero no para los trabajadores.

4- Se comunica demasiada propaganda.

5- Hay poco candor.

6- La comunicacién tiene una relacién demasiado pequefia con la
posibilidad de cambio.

Por otra parte el no poseer una buena comunicaciéon con los empleados
y mantenerlos bien informados, da pie a la red de comunicacién no

oficial o rumores. Es importante recordar que los empleados constituyen
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un publico externo a la vez que interno, la opinidn que ellos se forman
de su lugar de trabajo basada en prejuicios o rumores, es expresada a
sus familiares, amigos y otros contactos, lo cual puede tener un efecto
no deseado sobre la reputacion de la misma. Por ejemplo, si los
trabajadores se quejan de como se les trata y de las condiciones de
trabajo, es seguro que la reputacion de la empresa sufrird por ello. Por
otro lado la buena atencién y un ambiente laboral agradable tendrédn un
fuerte efecto que se comunicara por si solo rapido y eficazmente.

Las relaciones publicas buscan de una u otra forma mejorar las
relaciones entre directivos y empleados sugiriendo la introduccion de
premios, concursos entre departamentos o secciones; dichos premios
pueden concederse a la seguridad, nuevas ideas, puntualidad,
regularidad de asistencia. Cuando se conceden premios estos deben ser

lo suficientemente valiosos para responder a las expectativas.*?

12 Black, ABC de las Relaciones Piblicas, Pag. 153
13 1bid Pag. 23
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Otro aspecto que se debe considerar para mejorar las relaciones

internas es:

2.6. LA MOTIVACION EN EL TRABAJO.

Es un hecho conocido, que la mayoria de los humanos cumple con sus
tareas, por presion de alguien que lo obliga a realizarlo, o por
motivacién propia, es decir por propia voluntad. Cuando alguien trabaj‘a
como consecuencia de una presion ajena a si mismo, esta persona va a
cumplir mientras se sienta vigilado, no podra evadir sus responsabilidad
hasta finalizar la tarea asignada.

En contraste, cuando existe motivacion propia, la misma conciencia del
sujeto hace las veces de guardian y nunca burlara su propia conciencia.
La motivacién propia presenta las tareas como un acto libre de
aceptacion, en el cual, se asume responsabilidad respecto a nuestra
labor, teniendo como meta la satisfaccion derivada de la realizacién de
la obra, ademas del objetivo extrinsico que se haya fijado la empresa, el
grupo o el mismo empleado; al cual, por sentirlo propio, lo une una
relacion afectiva. A este objetivo se puede sentir por solidaridad con la
empresa o el grupo, o por haber participado en su configuracion.

La administracion moderna desde hace muchos afios ha optado por
promover los beneficios de la motivacibn como medio para el

cumplimiento de las tareas asignadas.
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Abraham Maslow clasifica las necesidades humanas en cinco

categorias:

Estimacion (reconocimiento)

Afiliacién (Aceptacion) \

Seguridad

Fisiologicas

Conforme el individuo va satisfaciendo cada una de las necesidades de
la base, se fija como objetivo la siguiente del nivel inmediato superior.
Las necesidades elementales son las fisioldgicas, que satisfacen
precisamente la parte instintiva y las Gltimas son las de autorrealizacion,
que son aquellas que se dirigen a la parte espiritual.

Para que el personal de la empresa realice de forma satisfactoria las
tareas asignadas es de suma importancia destacar que éste se sienta
motivado. La preocupacién por la motivacion dentro de las
organizaciones se debe a un doble deseo: el de aumentar la eficiencia y

el satisfacer a las personas que se encuentran dentro de ellas.
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* |as necesidades fisiologicas. Generalmente se toman los impuisos
fisiologicos como punto de partida para toda teoria de la motivacion.
Pues son prioridad del ser humano satisfacer sus necesidades
fisiologicas ya sean estas comer, beber, etc. Ur v 7z s i (

paso a las otras.

* Las necesidades de seguridad. Se trata de la necesidad de proteccién
contra el peligro y la amenaza.

Esta necesidad tiene gran importancia dentro de las organizaciones
donde el empleado se encuentra en una relacion de dependencia. Las
acciones arbitrarias de los administradores que despiertan incertidumbre
sobre la estabilidad en el empleo, que reflejan favoritismo o
discriminacion o que obedecen a interpretaciones o aplicaciones
impredecibles de las politicas, suscitan una gran necesidad de
seguridad. Las negociaciones colectivas de trabajo entre los grupos
organizados de empleados y de los directivos en las cuales se pacta la
estabilidad en el empleo después de un periodo en la empresa, los

salarios minimos, los escalafones, etc., pueden estar motivados por esta

necesidad.

* |as necesidades de afiliacion o aceptacion social. Este grupo se

refiere a las necesidades de amor, afecto y pertenencia. Actualmente se
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reconoce la importancia de la satisfaccion de estas necesidades en las
organizaciones, pero se han encontrado grandes dificultades y
resistencia por parte de los directivos de las organizaciones. Ya que esta

necesidad implica tanto el dar como el recibir.

* Las necesidades de estima. Las personas tienen necesidad de una
estable y alta evaluacién de si mismas, de autoestima y estima de los
demas. La estima debe estar basada sobre una capacidad real, éxitos y
respeto de los demas. Este grupo se puede dividir en dos categorias:
necesidad de logro, autoconfianza, independencia y necesidad de
reputacion, prestigio, reconocimiento, atencion y aprecio.

Estas necesidades se satisfacen poco 0 nada en los niveles inferiores de
las organizaciones jerarquicas y producen conflictos en ellas. Este
conflicto es mas pronunciado cuando los sentimientos de autoestima
estan basados en capacidades personales y en la preparacion para el
trabajo que se desempefia o para trabajos superiores, mientras que la

organizacion lo sigue tratando como persona de menor capacidad.
* | as necesidades de autorrealizacion. El hombre sentira un descontento

hasta que no esté haciendo aquello para lo cual es apto. “lo que un

hombre puede ser, debe serlo”. A esta necesidad se le llama
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actualizacion o autorrealizacién. Se refiere al deseo de “actualizar”
aquello para lo cual se tiene “potencial”.

Las oportunidades que una organizacion ofrece para la satisfaccion de
estas necesidades son minimas y generalmente R

los niveles superiores de la jerarquia.'*

Estas cinco categorias estén relacionadas y organizadas de forma tal
que al ser satisfechas, otorgara al individuo la oportunidad de dominar
aun mas sus actividades y satisfacerse tanto en lo personal como en lo

profesional.
2.7. OBIJETIVOS DE LA COMUNICACION INTERNA.

La comunicacion dentro de la empresa pretende:

v Integrar en forma absoluta al empleado a los objetivos de la
empresa; hacerle sentir como suyos los logros y éxitos de la
compafiia, pero también sus problemas y fracasos.

v Crear un sentimiento de orgullo por pertenecer a la empresa.

v Establecer un clima de comprension entre empresa Yy

trabajadores

¥ Rodriguez Aroldo, Psicologia Social, Pag. 430-433.
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v Crear una disposicion favorable hacia la empresa, por parte de
la familia del trabajador.

v Fomentar la participacion del personal a las actividades de la
empresa, ya sea de indole laboral, social o de ct  quier tif _.

v Ayudar al personal de nuevo ingreso a integrarse lo mas rapido
posible, sin conflictos, a la empresa.

v Tener abiertos los canales de comunicacién entre los niveles
directivos y el personal, a fin de que los desacuerdos,
insatisfacciones y conflictos no maduren y puedan ser
abortados a tiempo.

v Ayudar a elevar el nivel cultural del personal.

v Fomentar las actividades sociales, culturales y deportivas
dentro de la institucion.

v Cuidar internamente la imagen de la empresa, a fin de que esta
sea positiva.

v’ Motivar al trabajador ¢ incrementar su productividad.®

a) Medios para publico interno.
Entre los medios de los que una empresa se puede valer para

informar a su publico interno se encuentran los siguientes:

13 Homs Ricardo, La Comunicacion en la empresa, Pag. 61
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v Las publicaciones de las organizaciones. La publicacién de una
organizacion puede tener diferentes presentaciones, como por
ejemplo un simple boletin informativo, el formato tabloide de
un periddico o el formato de una revista; las cuales tienen
caracteristicas comunes como: La  satisfaccion las
organizaciones de comunicar informacidon esencial a sus
empleados, para alcanzar sus objetivos, permiten a Ila
organizacion dirigir mensajes a publicos especificos y
comunicarse con sus propias palabras. En resumen ofrece a la
organizacion un medio de comunicacion controlada.
La revista o boletin informativo, es el medio mas comun utilizado por
las organizaciones de forma periddica, su objetivo es la comunicacion
entre la direccion y los empleados a fin de mantenerlos informados y
satisfechos con su trabajo.
La empresa al momento de disefiar un boletin debe tomar en cuenta
los siguientes aspectos:

¢ Como producirlo de forma que no sea demasiado caro.

¢ Como asegurarse de que su contenido mantendra el interés

de sus lectores.

v Cartas. Siguen siendo importantes a pesar de los avances

tecnoldgicos, pues complementan a las revistas que se publican

con menos rapidez y frecuencia, dando la oportunidad al
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director de comunicarse con los empleados y sus famitias en un
tono informal y personalizado. Estas tienen como ventajas la
economia, la aproximacion directa e individualizada, la
impresion que causan, su impacto y la velocidad.
El flujo habitual de cartas y circulares constituye un medio de
comunicacion importante e influyente; pues provoca reacciones
agradables y evita la irritaciéon y confusion.

v Los tableros de avisos y noticias. Estos contienen noticias,
avisos, actividades que realiza la empresa.

Las secciones que se pueden incluir son: Noticias, economia,
deportes.

v Las reuniones. Estas acercan a las personas y ofrecen la
posibilidad de hablar y escuchar, es decir, que si lleva a cabo la
comunicacion bidireccional orientadas a tareas determinadas;
esta reuniones cara a cara pueden resultar para la empresa
costosas en tiempo de realizacion con respecto a las tareas
ratinarias, pero economicas a largo plazo, gracias a las ideas
que se producen en ellas y a los efectos del trabajo en equipo.
Ellas requieren para su realizacion:

- Determinar los objetivos especificos.
- Realizar una planificacion.

- Contar con una direcciéon habil.
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Se realizan con el objetivo de discutir y solucionar problemas que se
deben presentar.

v Discursos y oficinas de oradores. Proporcionan un medio de
comunicacion directa y perst siv y qt w
cara ademas permiten el intercambio entre el orador y la
audiencia proporcionando informacién a ambas partes el objeto
varia dependiendo de lo que la organizacion desee informar a
sus publicos.

v Teleconferencias. Herramienta que facilita Iavcomunicacién
pues ahorra tiempo y dinero ya que a través de sefial via
satélite se pueden realizar reuniones sin la necesidad de
encontrarse todos los participantes en la misma sala.

v" Rumores. Método informal mas rdpido de comunicar
informacién constituyen una fuerte linea de comunicacion
transmiten los hechos mas excitantes que la simple verdad
por su naturaleza tienen la particularidad de viajar a gran
velocidad por el correo electrénico. A veces los rumores
pueden ser perjudiciales por ejemplo los rumores de
reducciones de planilla y despido, o de compra de la empresa
por parte del competidor, rumores de friccibn entre los altos
ejecutivos, pueden hacer dafio; ademas el rumor viaja mas

alld del grupo local cada vez se distorsiona mds en este
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sentido las relaciones publicas juegan un pape! importante en
el caso de que el rumor sea inofensivo no actuan pero de lo
contrario exponen los hechos de los que se trate. Los rumores
satisfacen una necesidad que no ha sido alcanzada por los
programas de comunicacién de la organizacion. Los canales
informales o incontrolados empiezan a funcionar donde dejan
de hacerlio los canales formales y controlados.

Circuito cerrado de television. Método utilizado por las grandes
compafiias para integrar a los empleados. Por ejemplo los
ejecutivos de Georgia Pacific se han acostumbrado a ponerse
delante de las camaras para informar a todos sus miles de
empleados en distintas localidades, de los avances de la
industria.

Et aumento del uso de la teleconferencia y el uso de los medios
audiovisuales implica que los profesionales de las relaciones
publicas deben conocer el funcionamiento de dichos medios y
tener la capacidad de combinar la palabra con las imagenes
visuales.

Peliculas y diapositivas. Tienen el siguiente potencial de

comunicacion:

Combinan el impacto de visién, sonido y dramatizacion y

movimiento, color y milsica.
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+ Presentan ideas que indican movimiento, y por lo tanto, no se
pueden describir eficazmente por medios impresos o auditivos.
e Atraen la atencion del mensaje de manera sostenida y exclusiva
durante el tiempo de la proyecc..n.
e Muestran procesos que ordinariamente no se pueden ver a simple
vista.
v Exposiciones y Exhibiciones. Las exposiciones se deben
contemplar, como parte del programa global de relaciones
publicas para alcanzar a determinados publicos, los usos que

se le dan dentro de las relaciones publicas son los siguientes:

crear o mantener una percepcidon especifica sobre la

organizacion.

- mantener el contacto con publicos importantes.

- Mostrar la profundidad y alcance de las operaciones de
la organizacion.

- Generar el deseo de informacion adicional.

- Conseguir feedback para evaluar estrategias.

- Reclutar personal.*®

'8 Grunig James, Relaciones Publicas Eficaces P4g. 350-389
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2.8. RELACIONES PUBLICAS EXTERNAS.

Un publico externo puede ser un grupo pequefio o grande, pero siempre
ha de tener problemas o intereses comunes, por lo gt ¢ ton -
muy en cuenta los medios por los que se va a comunicar con ellos y por
supuesto cOmo se va a comunicar el mensaje.

El publico externo lo conforman:

o Clientes: aquellos a los que se le vende un servicio o un bien por
parte de la empresa.

» Proveedores o distribuidores: Son los que se encargan de
satisfacer las necesidades de productos o insumos para poder
prestar el servicio o producir un bien.

e Los gobiernos centrales y locales: Este esta constituido por los
concejales, alcaldes y funcionarios publicos.

¢ Financieros: Estos son los bancos, accionistas, etc.

e Los medios de comunicacion: Son un publico especial pues
ayudaran en muchas oportunidades a difundir mensajes de la
organizacion.

e Asociaciones comerciales: Son los gremios de la sociedad que en
cierto momento ejercen influencia en la opinién publica.

e FEl publico en general: Al cual la empresa debe tomar muy en

cuenta; pues en cierta manera éste le ayudara o no a lograr sus
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metas de ventas, aceptacion, reconocimiento del servicio o bien
que esta ofreciendo.
Por otra parte el cliente es una parte fundamental para la empresa y
este merece que se le de especial atencidn; pues hoy en dia los Unicos
que pueden prosperar son los que le dan un valor destacado a los

clientes.

2.9. EL CLIENTE (SOCIO).

Es el supremo juez que dird si la empresa merece continuar en el
mercado, manteniéndose fiel comprando sus productos o servicios”

El servicio o bien que se presta es una percepcion subjetiva de parte de
otras personas (clientes) que evaltuan la calidad del trabajo. Si la
empresa no cuida a sus clientes alguien mas lo hara (la competencia)
¢Que significa dar un buen servicio al cliente?:

El servicio es algo espontaneo y no mecanico. Es un espiritu de
generosidad que lleva a la persona a dar algo de ella misma ademas de
hacer su trabajo. La empresa debe tomar en cuenta la espontaneidad y
creatividad para desenvolverse mejor, demostrar las cualidades
personales en el trato con los demas.

Algunos de los factores que influyen para no prestar una atencion

adecuada al cliente son las siguientes:
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*E| estrés.

*El aburrimiento.

*La negligencia

*La insatisfaccion.

*El egoismo.

*Baja autoestima

*Preocupaciones.

*Frustraciones o resentimientos.

Todo ello hara dificil tratar a los demds con amabilidad, consideracién y
respeto.

Algunas de las estrategias para mejorar el servicio son las siguientes:

1) Sorprender al cliente con algo no previsto, tomando en cuenta la
creatividad, pues siempre hay otros que tratan de imitarnos.

2) Pensar como un cliente, ponerse en el lugar de él y preguntarse
qué opinion tendria del producto o servicio que esta recibiendo.

3) Poner al cliente en primer lugar, tratando que todo el personal que
forma parte de la empresa muestre mucho mas que una sonrisa
tratando de ser agradables, que reflejen una buena personalidad y
cortesia.

4) Tomar en cuenta que ningun cliente es igual a otro. Hay que

aprender a respetar la individualidad de cada persona.
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5) Cada encuentro con el cliente debe ser especial tomando en
consideracion los siguientes aspectos:

*Mostrar un saludo agradable tratando de no ser frio, exagerado o
mecanico.
*Transmitir una actitud positiva, ya que lo que se trasmite es lo que se
recibe.
* El cuidado de la apariencia de cada empleado pues todos se fijan en
ella; es importante pues ayudara a comunicar una mejor imagen de la
empresa y por ende a que cada uno se sienta bien consigo mismo.
*Uso de lenguaje corporal. Los agrados, disgustos o temores se refleja
en los gestos.
*E| tono de voz es mas importante que las palabras que usa la persona
que forma parte de la organizacion si ésta entabla comunicacién con un
cliente se convierte en la misma empresa.

*Conocer las necesidades y sentimientos de los clientes.!’

a) Medios para publicos externos.

* Periddicos. Son la columna vertebral de la mayoria de las campafias
de relaciones publicas, las razones por las que es mas utilizado este
medio son: su accesibilidad, su contenido y capacidad, su cobertura, su

amplio espectro de audiencia socioecondmica, su variedad, su capacidad

17 Seminario de Atencion al Cliente, Grupo Consultor Montalvo, afio 2000
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para manejar material voluminoso y complejo, su permanencia y

posibilidad de produccion.

* Revistas. Publicar articulos en las revistas € et ¢ |
organizaciones que quieren influenciar a la audiencia en general o
-audiencias especializadas. Estas por su brillo, colorido, capacidad
informativa e influencia ocupan un lugar privilegiado y son un
complemento de los periddicos en una campafa de relaciones publicas,
la mayoria cuentan con gran atractivo visual y emplean la tecnologia
mas avanzada de la industria g'réfica. Por desgracia muchos
publirrelacionistas no toman en cuenta a las revistas como medios para
llegar al publico, esto sucede porque se desconoce la amplia variedad de
publicaciones disponibles o porque no se sabe cdmo tener acceso a
ellas.
Las revistas se pueden utilizar en cualquiera de las siguientes
situaciones:

* Para los boletines de prensa.

* Para articulos o reportajes especiales.

* Como medio primario para la difusién de informacion.
El publirrelacionista se puede encargar de la edicién y disefio de la
revista y debe familiarizarse con las fuentes de referencia sobre las

revistas existentes.
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* La radio y televisidbn. Son medios de comunicacion que tienen la
capacidad de proporcionar una ventana al mundo. En el caso de la
TV. permite el uso de la palabra hablada, las imagenes en
movimiento, el color, la musica, la animacion ylk =~ ¢ ¢ ('
todo mezclado en un mismo mensaje. La TV. aumenta la informacion
de los ciudadanos sobre la conducta de las instituciones y enfatiza la
naturaleza impersonal e interdependiente del lector, su influencia es
potente.

La radio por otra parte es un medio mdvil que se adapta a las
personas con elevada movilidad, esta presente en el dormitorio, la
mesa del desayuno, en el trabajo, en el auto, ayuda a dormir por las
noches y acompafia al escucha en el bosque, playa, etc. Es decir,
posee una flexibilidad dificil de encontrar en otros medios. La radio
posee la cualidad del contacto directo y personal, al utilizar la palabra
hablada para comunicar sus mensajes. Un profesional debe tener en
cuenta que la radio es un medio de persona a persona, que fomenta

la conversacién.'®

1% Ibid. Pag. 37
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2.10. LA RELACION CON LOS MEDIOS DE COMUNICACION.

Una parte fundamental de los profesionales de las relaciones publicas es
conocer los medios, saber como trabajar con ca¢- m-"- Tt
material para ellos, interesar a sus audiencias.

Es indiscutible el hecho de la necesidad que existe de mantener una
excelente relaciéon de la organizacién con los medios, es muy saludable
para la empresa el establecer lazos muy fuertes con periodistas y
personas encargadas de los medios.

Las relaciones publicas no deben de ser una barrera entre los medios y
la organizaciéon, mas bien deberian ser un puente a través del cual las
noticias y la informacion puedan viajar en los dos sentidos, sin ningdn
impedimento.

El requisito principal para trabajar con los medios de comunicacion es

darles lo que necesitan, en un formato adecuado y en el momento justo.

a) Métodos para trabajar con los medios.
e Contacto directo.
e La emisién de comunicados de prensa.

e« Conferencias de prensa.®

" Thid, Pag. 23
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2.11. COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU RELACION

CON LAS RELACIONES PUBLICAS.

2.11.1. Comunicacién Organizacional : Se__.. R __ __ |
“un conjunto de programas tendientes a mejorar la comunicacion de las
organizaciones con sus publicos externos e internos”. Ademadas
argumenta que la comunicacidon organizacional tuvo su origen en las
relaciones publicas, que tienen como dato histérico que en 1906 el
periodista norteamericano Ivy Lee tuviera la idea de ofrecer a empresas
e instituciones sus servicios como promotor de ellas ante la prensa. De
esto surgié e. .oncepto de Imagen Institucional. Ivy Lee y sus colegas
sensibilizaban al publico a través de notas periodisticas que publicaban,
para que éste tuviera una actitud favorable hacia las empresas que
representaban publicamente. Para sensibilizar al publico debian
proyectar un rostro amable, responsable, humano, etc. de la institucién
en cuestion. A la proyecciéon de un rostro amable se le llamé imagen
institucional.

La Comunicaciéon Organizacional tiene como objeto la creacién y
mantenimiento de una imagen positiva a través de un trabajo

planificado y sistematizado de difusién de informacion. Y las Relaciones

Publicas son una actividad que por su misma proyeccion y diversidad de

45



funciones, sus alcances son rebasados mas alla de lo que realiza el
departamento responsable de ella.
La imagen Institucional derivada de las Relaciones Publicas, es

proyectada por la gerencia o direccionde ... ....__ _ibl |y -

-

uno de los empleados de la empresa, aun sin que ellos estén concientes

de ésto.
2.11.2. Relaciones piblicas y comunicacion organizacional.

Ambas disciplinas tienen como finalidad crear y cuidar la imagen
positiva de una institucidn ademas estimulan la comunicacion con sus
publicos y su comunidad.

La comunicacidn organizacional la hace a través del manejo de la
informacién y las relaciones publicas a través de actos y eventos de
caracter social, técnico o profesional.

Aungue ambas persiguen el mismo objetivo, la manera de alcanzarlos es
a través de diferentes medios. En la practica es dificil distinguir en forma
absoluta a la comunicacién organizacional de las relaciones publicas;

pues existen medios y actividades comunes en ambas.



2.11.3. Aportes de las relaciones publicas y la comunicacion

organizacional a la empresa.

Aportan el clima de opinién favorable

productos o servicios se desarrolle en forma eficiente.

Pretenden crear una imagen favorable estableciendo una corriente de
simpatia a través de una relacion calida y afectuosa basada en Ja
experiencia real .

Establecimiento de canales de comunicacion entre la institucion y sus

publicos.

2.11.4, Niveles en los que se manejan las relaciones pablicas

dentro de la empresa.

a) Primer nivel:

Es precisamente aquel que desarrollan personas que no tuvieron una
formacion especifica en este campo: Véndedores, edecanes y otras
actividades humanas en las que se utilizan las relaciones humanas como
herramientas de trabajo. No se puede negar que un vendedor no
necesita persuadir a un prospecto de cliente para realizar la venta, ni
tampoco que la amabilidad o brusquedad, antipatia o simpatia que

irradia una edecan incide en la imagen que el publico se forma de la
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institucion para la que trabaja. Sin embargo, desde esta perspectiva,
todos realizan de forma indirecta RR.PP. (para si mismo o para otros)
pero no todos se llaman publirrelacionistas. Las actividades de
relaciones publicas desarrolladas en este nivel  n e 7 , NO
podemos llamarlas empiricas y son apoyadas como para el manejo de
las relaciones humanas, por el sentido comuin, ademds de que el
objetivo final no es la creacion o mantenimiento de imagen; si los actos
desarrollados inciden en ella, es simplemente como una consecuencia y
no como un fin. Por lo tanto quienes desarrollan estas actividades no

son publirrelacionistas en el sentido estricto.

b) Segundo nivel:

Aqui se persigue como objetivo el cuidado de una imagen institucional.
Estas actividades son desarrolladas por un departamento (gerencia o
direccion) de relaciones publicas.

Dentro de este nivel de ejercicio de las relaciones publicas, que es el
profesional, existen dos polos opuestos, es decir, dos modos diferentes
de lograr un mismo objetivo.

1- Es importante que tome en cuenta el cuidado de la imagen
institucional y la integracion de la institucion a la sociedad, en lo general

a la comunidad especifica a la que sirve y donde opera.
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Para llevar a cabo el cuidado de la imagen y la integracion de la
empresa a la comunidad a la cual sirve, se llevan a cabo diferentes
actividades como por ejemplo: Patrocinio de obras culturales o de
beneficencia publica, seminarios y cu..os, . __

otorgamiento de becas de estudio, aportaciones para instituciones

filantropicas u obras publicas, visitas a la institucién, etc.

2- Otra forma de alcanzar el objetivo antes mencionado seria la
bisqueda de informacion correcta y adecuada compuesta por la edicion
de revistas institucionales, boletines de prensa, investigaciones sobre
actitudes y opiniones del publico, campafias de sensibilizacion publica
(con miras a crear un fendmeno de opinion pulblica favorable a los
intereses de la institucion), etc.

Los departamentos tipicos de RR.PP. trabajan ambas estrategias, pero
cargandose con mas fuerza a la realizaciéon de actividades y muy poco al
manejo técnico de la informacién. Sin embargo, en los Ultimos afios se
ha desarrollado una corriente que partiendo de las RR.PP., se ha
propuesto intensificar el manejo de la informaciéon, llegando a crear
nuevas técnicas de comunicacion cada vez mas sofisticadas.

Esta nueva corriente es la Comunicacion Organizacional, impulsada

principalmente por egresados de facultades de comunicacion.
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La cual se basa en la idea de que cuanto mas se conoce a una

Institucién més se le valora.?°

2.12. PROYECCION Y MAM="Q = PA gy

INSTITUCIONAL.

Toda persona moral o fisica proyecta una imagen. El concepto imag.en
dentro de la comunicacion organizacional significa la personalidad que
una institucion o persona fisica proyecta. La forma en que se proyecta
una imagen que es captada por los demas y después calificada, con
base en argumentos racionales o en forma subjetiva o inconsciente. Las
caracteristicas que se atribuyen si es que logran crear consenso
generalizado, son la imagen.

La imagen favorece o perjudica y en esta medida cobra importancia,
puede obstaculizar los medios para lograr los objetivos o ayudar a
conseguirlos.

Ademas de las personas fisicas, los grupos humanos y las instituciones
proyectan una imagen. El solo hecho de existir y de ser percibidos por
los demds pone a los sujetos en circunstancias que los hace ser

capaces de proyectar una imagen.

2 Ibid Pag, 18
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Hay quienes proyectan una imagen fuerte, ya sea positiva 0 negativa y
siempre llaman la atencién. También hay quienes pasan desapercibidos,
pues su imagen es débil.

Una imagen positiva despierta simpatias y hace n lora "
colaboracién, comprension y ayuda, en beneficio de quien la proyecta.
Una imagen negativa genera rechazo a veces, hasta agresion. Sin
embargo, tanto personas fisicas como instituciones pueden controlar las
caracteristicas de su imagen, siempre y cuando utilicen los medios y
estrategias adecuadas, pues si no se tiene el cuidado, se corre el riesgo

de ser rebasados por la imagen que se proyecta y ser perjudicados por

ella. %

2.12.1. Proyeccion social.

Randall Meyer, presidente de Exxon asegura que ™ una institucién que
espera sobrevivir debe mantener un fuerte vinculo comunicativo con
otros miembros del sector privado y con el publico *. La empresa debe
ser responsable a fin de poder alcanzar los objetivos que se ha
propuesto; y por lo tanto necesita una relaciébn de comunicacion para
mostrar su responsabilidad.

Algunos teéricos argumentan que la organizacion no podria sobrevivir

sino respondiera a la sociedad en general.

4 Ricardo Homs, La Comunicacion en la Empresa, Pag. 87
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Para comprender mejor las responsabilidades de la organizacion estas
se han categorizado asi:
1- Realizacién de las tareas basicas de la organizacion.
2- Preocupacion de la organizacion ...
actividades sobre otros grupos externos a la organizacion.
3- La preocupacién de la organizacion en solucionar problemas
sociales generales no conectados con la organizacion.
La tarea de todo relacionista publico es dar a conocer a la organizacién
aquellas conductas que el publico considera irresponsables por parte
de ella; por lo que una herramienta que se suele utilizar en este caso
son los informes internos; donde la persona de relaciones publicas debe
presentar la problematica y presentar posibles soluciones a los altos
mandos, es claro que el relacionista publico no dictara la ultima palabra
en cuanto al tratamiento del problema por lo que en el informe debe
describirlo de manera precisa. Asi como se informa el publico interno
debe redactarse un informe para el publico externo para comunicar las

actividades que esta realizando.
La responsabilidad social no tiene limites, la organizacién no puede

definir donde empieza y terminan sus responsabilidades. La

responsabilidad publica proporciona al director o al gerente un mejor
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criterio de la responsabilidad de la organizacién porque le sugiere que
sera responsable si atiende las consecuencias de sus acciones.

Los relacionistas publicos no deberian esperar nunca que se siga
siempre su consejo. Lo importante es gL~ ymun’ 1

del publico acerca de la responsabilidad de la organizacion a los demas
directivos y subsistemas. También pueden informar a los publicos de lo
realizado lo responsable o irresponsablemente por la organizacién , y lo

que esta haciendo para rectificar.??

2.12.2. Publicity . Modelo de relaciones publicas.

Es a finales del siglo XIX y principios del XX que se le denomind
direccion del agente de prensa/publicity. En él, las relaciones publicas
realizan una funcién persuasiva y propagandistica. Los profesionales
difunden informaciéon, muchas veces tergiversada e incompleta, de sus
clientes.

Respecto a su metodologia el nulo papel de la investigacion, se centra
en la evaluacion de recortes de prensa o en el recuento de asistentes a

un acontecimiento promocional a través de los mass media.??

22 Grunig Jaems, Direccién de Relaciones Pablicas Pag. 107-119

2 Ibid. Pag. 18

53



a) Concepto de publicity.
Recurso valioso y util que permite a las empresas, entidades y
organizaciones, disponer de forma gratuita de un medio de difusion de
mensajes de caracter corporativo.
Esta se utiliza para transmitir una imagen de marca o corporativa, es
decir, el crear una actitud hacia la marca corporativa mds que hacia el
producto o servicio.
v La publicity es una herramienta de las relaciones publicas en
la gue la empresa obtiene beneficio sin costo alguno.
v Atrae y aumenta el reconocimiento positivo de una
organizacién, persona o marca.
v" Gana acceso a los medios.
v Da a conocer los eventos, donaciones a instituciones de

caridad, mejora del producto o servicio,?*

24 Relaciones Piiblicas Estratégicas y Practicas, Pag. 31
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CAPITULO II11

MARCO METODOLOGICO

3. OBJETIVOS.

3.1. OBJETIVO GENERAL.
Identificar las bases para disefiar un plan de relaciones publicas que

permita mejorar la imagen del Hotel Bahia del Sol.

INDICADORES.
e El manejo de la comunicacién Interna y externa.
e Aceptacion del servicio.

e Las relaciones con los publicos.

3.1.1. OBJETIVOS ESPECiFICOS.

1.- Diagnosticar el estado actual de las relaciones publicas internas del

Hotel Bahia del Sol.

INDICADORES.
e El estado de las relaciones publicas.
e La integracion del personal.

o Identificacion del personal con la empresa.
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e Participacion del personal en actividades de la empresa.
2.- Definir la percepcion que tienen los clientes de la imagen que

proyecta el Hotel Bahia del Sol.

INDICADORES
o El servicio que se presta.
» Disminucién de las membresias.
» Desercion de los socios.
+ La informacién que el socio recibe del Hotel de las actividades.

» La atencién que reciben loas opiniones de los socios.

3.- Analizar la forma en que se proyecta el Hotel Bahia del Sol.

INDICADORES
o Estrategias de proyeccion.

« Forma en que se relacionas con los medios.

3.2. TIPO DE ESTUDIO.

Descriptivo, el cual darda la pauta para que se realicen futuras
investigaciones, este ayudard a determinar la situacion actual de la
organizacion y asi implementar las herramientas adecuadas que

contribuyan a solventar posibles problemas.
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Para el desarrollo del proyecto se requiere de la aplicacion de un método
que facilite la investigacion y que permita diagnosticar el estado de la
empresa, proporcionando asi los mecanismos necesarios para resolver la

problematica que ésta presenta.

3.3. DISENO MUESTRAL.

A) Poblacion: Piblico interno y externo del Hotel Bahia del Sol.

B) Muestra : Personal administrativo, socios.

C) Técnicas e Instrumentos para recolectar informacion:
Primaria : Entrevista y encuesta.

Secundaria: Bibliografia.

DELIMITACION DEL PROBLEMA.

¢ DELIMITACION SOCIAL.
Empleados del hotel
Socios
¢ DELIMITACION ESPACIAL.
Oficinas Administrativas y Hotel Bahia del Sol en La Costa del
Sol. .
4 DELIMITACION TEMPORAL.

Durante el afio 2001 hasta el afio 2002.
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DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA.

Para obtener el tamafio de la muestra se estimo promedios de variables
de una poblacion finita y se utilizo las siguientes formulas:

Donde: 72 o/2

4 ¢°

7% af2

1+
‘4 N ¢?

Para establecer el tamafo de la muestra se determino un nivel de

confianza y un nivel de error de la siguiente manera:

Nivel de confianza: 95%

1- o = 0.95
2- 0.95 =aq

o = 0.05
o/2 = 0.025
Zo/2 = 1.96

Nivel maximo de error 5%
Z? of2

Z2 o/2

i+
4N ¢
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Sustituyendo.

(1.96)? 3.8416 3.8416
4(0.05) 2 4(0.0025) 0.01
n= = =
(1.96)2 (3.8416) 3.8416
1+ , 1+ 1+
4(200)(0.05) > 4(200) (0.0025) 2
384.16
n= — 1132
2.9208

Tamaiio de la muestra para la realizacion de la investigacion en
el area de los empleados es: 132

(1.96)2 3.8416 3.8416
4(0.05) 2 4(0.0025) 0.01
n= 3 —
(1.96)2 (3.8416) 4.8416
1+ 1+ 14—
4(534)(0.05) 2 4(534) (0.0025) 5.34
384.16
—| 223
1.7194008

Tamaifio de la muestra para la realizacién de la investigacion en
el area de los socios es: 223
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3.3.1. Instrumento.

La investigacion de campo fue realizada por medio de la encuesta ,
diseflando dos cuestionarios ; uno dirigido a conocer las opiniones de los
empleados del hotel y el otro con el fin de investigar |

S0Cios con respecto a la empresa. Los cuestionarios incluian :

*Datos generales

* Preguntas cerradas

*Y una pregunta abierta.

3.3.2. Recoleccion de datos.
La informacion se recolecté al azar , entrevistando a los empleados y
socios del hotel. Para lo que se recurri6 a visitar tanto el area

administrativa y operativa del hotel.

3.4. TABULACION Y ANALISIS DE DATOS.

Para sustentar la investigacion se procedi6 a tabular los datos obtenidos
con el cuestionario y posteriormente se grafico la informacion de

manera que se pudo visualizar las opiniones tanto del publico interno y

externo al cual se dirigio la investigacion.
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3.4.1. ANALISIS DE DATOS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A
LOS EMPLEADOS DEL HOTEL BAHIA DEL SOL.
o DATOS GENERALES
Sexo
Objetivo : Determinar el porcentaje de hombres y mujeres que laboran

en el Hotel Bahia del Sol

Sexo F %
FEMENINO 60 45.45
MASCULINO 72 54.55
Total 132 100%
FEMENINO
MASCULING 45%

55% T

FEMENINC MASCULINO

Analisis
La cantidad de hombres y mujeres que laboran en el Hotel es equitativa,
pues los resultados demuestran que existe una variacion minima en los

porcentajes.
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e DATOS GENERALES

Edad

Objetivo: Determinar la edad de los empleados que laboran en el Hotel

Bahia del Sol.
Edad F %
18-23 54 40.91
24-29 33 25
30-35 19 14.39
36-41 15 11.36
42-47 4 3.03
48- mas 7 5.3
Total 132 100%
" 1823 |
11y 3% 5% 24-29
12% [u3035
14% E - 36-41
25% ll42-47
48- mas
Analisis

La mayoria de las personas encuestadas

edades entre los diciecho y veinte y tres afios.
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o« DATOS GENERALES

Estado Civil

Objetivo: Conocer estado civil de los empleados entrevistados.

Estado civil: F %
Soltero 65 49.24
Casado 37 28.03
Acompafiado 22 16.67
Divorciado 8 6.06
Viudo 0 0
otal 132 100%
Soltero
e O0% Casado
9% O Acompafiado
28% - Divorciado
M Viudo

Analisis
Segun los resultados de la investigacion la mayoria de los encuestados

aun no han adquirido compromisos familiares.
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o« DATOS GENERALES

Nivel de Escolaridad

Objetivo: Determinar el nivel de escolaridad de los empleados.

INivel de escolaridad: F %
Ninguna 10 7.58
Primaria 52 39.39
Bachiller 44 33.33
Técnico 4 3.03
Universidad 22 16.67
Master 0 0
Total 132 100%
Ninguna
17%  0%8% " fimaria
O Bachiller
- 39% Técnico
@ Universidad
Viaster

Andlisis
Los datos demostraron que la mayoria de los empleados no han

concluido sus estudios de educacion basica.



Pregunta No. 1
¢Departamento en el que labora?
Objetivo: Determinar el porcentaje de los empleados que laboran en los

departamentos del hotel.

F %
¢Departamento en el que labora.?
Socios 3 2.27
Ventas 6 4,55
Contabilidad 5 3.79
Membresias 13 9.85
Telemercadeo 14 10.61
Oficio Varios 91 68.94
Total 132 100%
Socios
0420, '
2%5 /4%1 0% Ventas
' [ Contabilidad
11% Membresias
68¢.
W Telemercadeo
Oficio Varios
Analisis

La mayor parte de los empleados realiza actividades de oficios varios.
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Pregunta No. 2
¢Cargo que desempena?
Objetivo: Conocer el nivel en el que la mayoria de los empleados se

desenvuelve.

F %

¢Cargo que desempeiia.?

Nive! operativo 87 65.91
Nivel medio 41 31.06
Nivel superior 4 3.03
Total 132 100%

3%
319
T "
Nivel operativo  Nivel medio O Nivel superior

Analisis
El mayor porcentaje de la poblacién encuestada se encuentra laborando

en un nivel operativo del hotel.
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Pregunta No. 3
¢Cudntos afios tiene de laborar en la empresa?

Objetivo: Determinar el tiempo de labor de los empleados entrevistados.

F %

¢Cuantos afos tiene de laborar en la empresa?
Menos de un afio 58 43,94
1-3 afios 57 43.18
4-6 anos 13 9.85
7 a mas afios 4 3.03
Total 132 100%

Vienos de un

10% 3% | afo
1-3 afios
44%
04-6 afios

4300— -—

7 a mas anos

Analisis
Los resultado de la investigacion refleja que la mayor parte de los

empleados son nuevos en laborar dentro de la empresa.
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Pregunta No. 4
éConoce la mision, vision y objetivos de la empresa?

Objetivo: Determinar si los empleados conocen lineamientos basicos de

la empresa.
¢Conoce la visidon, misidn
y objetivos de la empresa.? F %
i 34 25.76
No 83 62.88
No se 15 11.36
Total 132 100%
No se Si
11% oy,
T
No
63%
Si No [iNo se
Analisis

El resultado de la investigacion refleja que la mayor parte de los
empleados no conocen de la mision, visidn y objetivos de la empresa
para la cual laboran; elementos de suma importancia que sirven como

guia y parametros de accion.
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Pregunta No. 5
¢Se le ha brindado algun tipo de capacitacion?

Obijetivo: Conocer si la empresa brinda capacitaciones a sus empleados.

¢Se le ha brindado algun tipo
de capacitacion para el puesto F %
que desempefia.?
Si 36 27.27
No 92 69.7
No se 4 3.03
Total 132 100%
No se .
o Si
" % i
No
NO-' No se
70%

Analisis
Siete de cada diez empleados no reciben capacitacion para el puesto

que desempeiian.
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Pregunta No. 6
¢{Qué medios utiliza la empresa para difundir la informacion?
Objetivo: Determinar cuales son los medios que la empresa utiliza para

informar a sus empleados.

cQué medios utiliza la empresa

para difundir la informacion.? F %
Memorando - 67 50.76
Boletines 0 0
Periodico mural 1 0.76
El rumor 4 3.03
El teléfono ' 45 34.09
Otro 15 11.36
Total 132 100%

11%

34%'- 51%

-~ R

19%9%- 3%

OMemorando 3oletines O Periddico mural
OE! rumor M El teléfono Jtro

Analisis
Los datos de la investigacion determinan que los medios que se utilizan

para difundir la informacion se limitan al memorandun y teléfono.
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Pregunta No. 7
¢Ha sentido en alguna oportunidad ser elemento idoneo para ser
promovido?

Objetivo: Conocer si la empresa permite el promover ¢ st emp’” 1

¢Ha sentido en alguna oportunidad

ser elemento idoneo para ser promovido.? F %

Si 66 50

No 54 40.91

No se 12 9.09

Total 132 100%
No se

9%

%
41%‘ mm 50%

Si No [ONose

Analisis
Un porcentaje significativo de los empleados consideran ser elemento

idoneo para ser promovidos dentro del hotel.
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Pregunta No. 8
¢Se le brindan seminarios y capacitaciones constantemente por parte de
la empresa?

Objetivo: Determinar si la empresa invierte en capacitacior pal

empleados.
iSe le brindan seminarios y
capacitaciones constantemente
por parte de la empresa.? F %
Si 21 15.91
No 106 80.3
No se 5 3.79
Total 132 100%
No se Si
4% 16%
T
No
80%
3i No [ONose

Analisis

Los datos reflejan que no existe inversiéon en capacitar al personal.
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Pregunta No. 9
¢Considera que su labor dentro de la empresa es eficiente?
Objetivo: Conocer la perspectiva que los empleados tienen de el servicio

que estan prestando.

cConsidera que su labor dentro
de la empresa es eficiente.? F %
Si 112 84.85
No 10 7.6
No se 10 7.6
Total 132 100%
NolNo se
8% 8%
| Si
No
T No se
= [ONo se|
84%
Analisis

La mayor parte de la poblacibn encuestada considera que estad

desarrollando sus actividades de manera satisfactoria.
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Pregunta No. 10
¢Alguna vez se ha sentido discriminado dentro de la empresa?
Objetivo: Comprender como los empleados perciben el trato que reciben

por parte de sus jefes.

iAlguna vez se ha sentido
discriminado dentro de la empresa.? F %
Si 55 41.67
No 69 52.27
No se 8 6.06
Total 132 100%
No se
0,
> S T
0 V
12% \o
No ~—emmm— ~—
N
52% Lo se
Analisis

Aunqgue los datos demuestran que la mayoria de los empleados no ha
experimentado discriminacién; un porcentaje significativo considera que

por distintas circunstancias se ha sentido discriminado.
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Pregunta No. 11
éRecibe incentivos por su buen desempefio dentro de la empresa?
Objetivo: Saber si la empresa esta motivando a aquel empleado que se

esta desenvolviendo de manera satisfactoria en sus 01 .

¢Recibe incentivos por su buen

desempeiio en la empresa.? F %
Si 48 36.36
No 81 61.36
No se 3 2.27
Total 132 100%

No se
2% Si

6%

No - —
62%

[3Si No ONose

Analisis
Una de las estrategias para motivar a los empleados a que realicen con
esmero sus actividades son los incentivos, sin embargo gran parte de

la poblacion encuestada no los reciben.
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Pregunta No. 12

¢Considera que es necesario que exista una persona que se encargue de
velar por el buen funcionamiento de la comunicacion y las relaciones
laborales dentro de la empresa?

Objetivo: Determinar si los empleados perciben la necesidad de disefiar

un area especifica de relaciones publicas dentro de la empresa.

EConsidera que es necesario que exista un persona que se F %
encargue de velar por el buen funcionamiento de la comunicacion
y de las elaciones laborales dentro de la empresa.?

Si 111 84.09
No 15 11.36
No se 6 4.55
Total 132 100%
No Nose
1% 5%
Si
| No
N l
Si INo se
84%
Analisis

Los datos obtenidos a través de la investigacién apoyan la necesidad de
incorporar al hotel una persona que se encargue de velar por el buen

funcionamiento de la comunicacion y las relaciones laborales.
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Pregunta No. 13
¢Cémo califica sus condiciones laborales?
Objetivo: Conocer la percepcién que los empleados tienen de las

condiciones laborales con que cuentan.

F %
¢Como califica sus condiciones laborales? °
Excelente 13 9.85
Muy buena 11 8.33
Buena 60 45.45
Regular 35 26.52
Mala 13 9.85
132 100%
Excelente
Muy buena
I [1Buena
Regular
|.Mala

Analisis
La mayoria de los entrevistados califican que las condiciones de trabajo
con que cuentan son buenas; aunque la tercera parte de la poblacién

encuestada las califica como regulares o malas.
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Pregunta No. 14

Las relaciones interpersonales entre empleados y directivos, écomo las
califica?

Objetivo: Determinar como perciben los empleados las | “acior

laborales entre ellos.

Las condiciones laborales entre

empleados y directivos ¢Como las califica.? F %
Excelente 18 13.64
Muy buena 35 26.52
Buena 47 35.61
Regular 30 22.73
Mala 2 1.52
Total 132 100%

270~ 2% 14%

35%

 xcelente S Muy buena OBuena ORegular lMalaJ

Analisis
35 de cada cien empleados opinan que buenas son las relaciones

interpersonales dentro del ambiente laboral.
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Pregunta No. 15

¢Como califica el servicio que ofrece la empresa a la que usted
representa?

Objetivo: Determinar la percepciéon que el empleado tiene de la calidad

del servicio que esta ofreciendo la empresa.

<Como califica el servicio que

ofrece la empresa a la que usted representa? F %
Excelente 14 10.61
Muy bueno 39 29.55
Bueno 66 50
Regular 13 9.85
Mala 0 0
Total 132 100%

10% 0% 1%

30%

- Ixcelente Vuy buena OBuena  egular BMala

Analisis
La mayoria de los empleados expreso que el servicio que el hotel presta

al cliente es bueno, seguido de otro porcentaje notable que lo califica

como muy bueno
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Pregunta No. 16

¢Realiza la empresa actividades sociales o deportivas entre los

empleados?

Objetivo: Conocer si la empresa es  realizando ctivi

integrar a sus empleados.

¢Realiza la empresa actividades

sociales o deportivas entre sus empleados? F %

Si 26 19.7
No 106 80.3
Total 132 100%

No
80% e el

Si No

Si
oN%

Analisis

Segun el resultado de la investigacion el hotel no esta realizando

actividades sociales para que sus empleados se integren.
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Pregunta No. 17
¢De qué tipo?
Objetivo: Conocer de que tipo son las actividades que el Hotel realiza

con sus empleados.

F %
¢De que tipo.?
Celebracion de dias festivos 24 18.18
Formacion de equipos deportivos 2 15.15
Total 26 33%

8%

92%
Celebracién de dias festivos
“ormmacion de equipos deportivos

Analisis
La Unica actividad social que el Hotel realiza para que sus empleados se
integren es la cena de fin de afio, esto seguin datos obtenidos a través

de la investigacion.

81



PREGUNTA 18

(Tiene algun comentario para la empresa?

Objetivo: Conocer la opinion y las necesidades de los empleados del Hotel Bahia del

Sol.

ICLASIFICACION DE COMENTARIOS F | %

Mejorar prestaciones y salarios 13 (35.14
Abuso e irrespeto hacia los empleados 7 |18.92
Organizacion 6 [18.22
Mejorar el servicio que se esta prestando 1 (2703
Mejorar los canales de comunicacion 3 |8.108
Contratar mas personal 2 15405
Mejorar el mobiliario e instalaciones 1 {2703
Ofrecer capacitaciones y seminarios 4 1081
TOTAL 37 100

a0z 11%
5% 59,
8%
3% "« —
I
16% 19%

viejorar prestaciones y salarios

\buso e irrespeto hacia los empleados
C10rganizacién

Mejorar el servicio que se esta prestando
M Mejorar los canales de comunicacién

>ontratar mas personal

viejorar el mobiliario e instalaciones

dfrecer capacitaciones y seminarios
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Analisis.
Los resuitados de la investigacion indican que los empleados requieren
de: Mejoras en las prestaciones y salarios; a si como también que se les

trate con respeto y que exista organizacion en la empresa.”

° Ver anexos en la Pag. N° 141
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3.4.2. ANALISIS DE DATOS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO A

LOS SOCIOS DEL HOTEL BAHIA DEL SOL.

e DATOS GENERALES
Sexo
Objetivo: Conocer el porcentaje de hombres y mujeres que fueron

entrevistados para la realizacion del presente estudio.

Sexo F %

FEMENINO 126 43.5

MASCULINO 97 56.5

Total 223 100%
MASCULINC

43%

FEMENINO
-— b’ 57%

FEMENINC VMIASCULINO

Analisis

El sexo femenino conforma la mayor parte de la poblacion encuestada.
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DATOS GENERALES

Edad

Objetivo: Conocer el porcentaje de edades de los entrevistados.

Edad F %
35-40 145 65.02
41-46 51 22.87
47 a mas 27 12.11
Total 223 100%
47 a mas
12%
41-4€
23%
~—  enampymme—5-40

65%

35-40 41-46 (147 amas

Analisis
Los resultado del estudio reflejan que las edad de los socios del hotel

oscilan mayormente entre los 35 y 40 afios.

85



e DATOS GENERALES

Estado Civil

Objetivo: Determinar el estado civil de los encuestados.

Estado civil: F %
Soltero 26 11.66
Casado 179 80.26
Acompaiiado 1 0.45
Divorciado 17 7.62
Viudo 0 0
Total 223 100%

no. 8% 0% 12%

T
80%

Soltero Casado [ Acompafiado
ODivorciado  ®Viudo

Analisis

La mayor parte de la poblacién encuestada esta casada.
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Pregunta No. 1

¢Cudnto tiempo tiene de ser socio del Hotel?

Objetivo: Saber el tiempo de pertenencia al Hotel

entrevistados.

Analisis

de los socios

.Cuanto tiempo tiene de ser socio F %
del hotel.?

1-2 afios 190 85.2
3-4 afios 32 14.35
5 afios a mas 1 0.45
Total 223 100%

5 aflos a
34 afios mas
14% 0%

e, . ad
1-2 aflos

86%

1-2 afios @ 3-4 aflos 015 afios a mas

La mayoria de los socios tienen poco tiempo de haber obtenido la

membresia.
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Pregunta No. 2
¢Qué tipo de membresia ha obtenido?

Objetivo: Determinar de que tipo es la membresia que han obtenido?

£Qué tipo de membresia F %
tiene.?
RCI* 115 51.57
Local 108 48.43
Total 223 100%
Local
48% RCI

W onmse 500,

RCI  .ocal

Analisis
El porcentaje de los socios que poseen membresia de tipo local es
equitativo en comparacién con los que poseen membresia internacional

RCI.

* RCI : Resort Condominiun International. Membresfa internacional de aproximadamente 3,700 destinos
alrededor del mundo.
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Pregunta No. 3
¢{COmo se enterd del plan de membresias?

Objetivo: Determinar cual fue la forma en la cual el socio se entero del

plan de membresias del Hotel.

¢Como se entero del plan de membresia.?
F %
Por una llamada de telemarketing 132 59.19
Por referido 47 21.08
Otra forma®* 44 19.73
Total 223 100%
Ofra forma
20%
Por una
Por lamada de
referido telemarketi
21% ng
%
Por una llamada de telemarketing 59%
B Por referido
[ Otra forma

Analisis
La investigacion demostrd que la herramienta que facilita el aumento de

las membresias es la labor que se desarrolla a través del telemercadeo.

* Visito el hotel, le gusto y pregunto por membresia. En una visita al Hotel un vendedor le explico del plan de
membresias y la adquirio.
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Pregunta No. 4
¢ Sus sugerencias son tomadas en cuenta?

Objetivo: Saber si las sugerencias de los socios son tomadas en cuenta

en el Hotel.
¢Sus sugerencias son
?
tomadas en cuenta.” £ %
Si 61 27.35
No 70 31.39
A veces 92 41.26
Total 223 100%
Si
A veces 7%
42%
No
31%
5i No [OA veces
Analisis

Gran parte de la poblacion estudiada considera que en ciertas ocasiones
sus sugerencias son tomadas en cuenta, seguido de un porcentaje

significativo que manifiestan que no son tomadas en cuenta.
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Pregunta No. 5

éCon qué frecuencia se le informa sobre las actividades que se realizan
en el Hotel?

Objetivo: Observar fa comunicacion que le Hotel tienen cc.. .. ¢_lios

en cuanto a la informacién de las actividades que realiza.

¢Con qué frecuencia se le informa sobre las
actividades que se realizan en el hotel.?
F %
Cada 15 dias 2 0.9
Cada mes 16 7.17
Cada tres meses 14 6.28
Mas 21 9.42
Nunca 170 76.23
Total 223 100%
1% 7% go
> 9%
77%
Jada 15 dias Cada mes
[JCada tres meses Mas
m Nunca

Analisis
Setenta y seis de cada cien socios afirman que nunca reciben

informacion y que las pocas veces que la recibe es por casualidad.
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Pregunta No. 6
¢El Hotel le hace sentir que como socio es importante?
Objetivo: Determinar la percepcion que tienen los socios en cuanto a la

importancia que el hotel le da como socio.

¢El hotel le hace sentir que como
50Ci0 es importante.? F %
Si 100 44.84
No " 60 26.91
A veces 63 28.25
Total 223 100%
A veces
28% Si
45%
.
No
27%
~ 3i ENo DA veces |

Analisis

El mayor porcentaje de los datos de la investigacion indica que el hotel
hace sentir a sus socios que son importantes pero los porcentajes
restantes consideran que a veces 0 nunca se les hace sentir que son

parte importante.
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Pregunta No. 7
¢Recomendaria el Hotel a otras personas?

Objetivo: Determinar si los socios recomendarian el hotel.

F %
Recomendaria en hotel a otras
persona.?
Si 189 84.75
No 32 14.35
Nunca 2 0.9
Total 223 100%

No Nunca
14% 1%

———
Si
85%

Si  No ONunca

Analisis
La mayor parte de los socios entrevistados afirman que recomendarian

el hotel a otras personas.
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Pregunta No. 8
¢{Cémo califica el servicio y la atencion que el hotel le brinda?

Objetivo: Determinar la calidad del servicio que los socios perciben.

¢Como calificaria el servicio y la atencion que F %
el hotel le brinda.?

Excelente 15 6.73
Muy Buena 76 34.08
Buena 92 41.26
Regular 30 13.45
Mala 10 4.48
Total 223 100%

13% 4% 7%

34%

—

Excelente  MuyBuena (1Buena Regular BMala

Analisis
La investigacion arroja que la mayor parte de la poblaciéon encuestada

califica como buena y muy buena la atencién que el hotel le brinda.
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Pregunta No. 9
¢ Ha tenido algun problema en el Hotel?

Objetivo: Conocer de primera mano si los socios han tenido problemas

en el hotel.
¢Ha tenido algun tipo de problema en el F %
hotel.?
Si 107 47.98
No 106 47.53
A veces 10 4.48
Total 223 100%
A veces
4%
1 Si
No 48%
48% -
Si No OAveces
Analisis

Los datos revelen que el numero de socios que han tenido problemas es

equitativo al numero de socios que no los han tenido.
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Pregunta No. 10

Si su respuesta es si, {de qué tipo ha sido su problema?

Objetivo: Determinar de que tipo son los problemas

frecuencia se encuentran los socios.

que con mas

Si su respuesta es si, éDe qué tipo ha sido su F %
problema.?

Mal servicio y atencion en el hotel 67 30.04
Mal servicio y atencion por parte del personal 45 20.18
administrativo

De otro tipo 7 3.13
Total 119 53%

38%

Mal servicio y atencién en el hotel

O De otro tipo

Mal servicio y atencién por parte del personal administrativo

Analisis

El mayor parte de quejas de los socios se debe al mal servicio y atencién

gue se le brinda en el hotel.
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Pregunta No. 11
¢Con qué rapidez reciben respuesta sus inquietudes y problemas?
Objetivo: Determinar la rapidez con la que los empleados resuelven los

problemas que los socios tienen.

¢Con que rapidez reciben respuesta sus
inquietudes o problemas.? F %
Inmediatamente 61 27.35
Mediatamente 119 53.36
Nunca recibe respuesta 43 19.28
Total 223 100%
1004 ~%
54%
Inmediatamente Mediatamente [0 Nunca recibe respuesta

Analisis
Es evidente que los socios no estan recibiendo respuestas y atencion
rapida a sus inquietudes y problemas , esto segun los datos obtenidos a

través de la investigacion.
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Pregunta No. 12
¢Qué imagen tiene de la empresa?

Objetivo: Conocer como esta percibiendo la imagen del Hotel sus

SOCios.
¢Qué imagen tiene de la empresa.? F %
Excelente 13 5.83
Muy Buena 81 36.32
Buena 87 39.01
Regular 32 14.35
Mala 10 4.48
Total 223 100%
1404 4% 6%
36%
40%
Excelente Muy Buena O Buena Regular llMala
Analisis

Segun la investigacion el mayor porcentaje de los socios califica de

buena y muy buena la imagen que tiene del hotel .
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Pregunta No. 13
éMantendria su membresia?
Objetivo: Determinar si los socios actuales mantendria su membresia

cuando se termine su contrato.

¢Mantendra su membresia.? F ‘ %
Si 150 67.26
No 22 9.86
No sabe 51 22.87
otal 223 100%
No sabe
23%
No

10%  em— Si
67%

5i No ONo sabe

Analisis
La mayor parte de los encuestados afirman que mantendrian su

membresia.
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Pregunta No. 14
¢Se siente tomado en cuenta?

Objetivo: Saber si el socio se siente tomado en cuenta

¢Se siente tomado en cuenta.? F %
Si 93 41.7
No 61 27.35
A veces 69 30.94
Total 223 100%
A eces
31% Si
2%

—__

No

27%

Si  No [JA weces

Analisis

Es muy importante el hecho de que la mayoria de los socios
encuestados se sienten tomados en cuenta. Aunque si se suman los
resultados de las alternativas siguientes es mayor el porcentaje que

opina que no se les toma en cuenta.
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Pregunta No. 15
¢CAdmo calificaria las instalaciones del Hotel?

Objetivo: Determinar como califican los socios la limpieza de las

instalaciones.

¢Como calificaria la limpieza de las

instalaciones del hotel.? E %
Excelente 25 11.21
Muy buena 84 37.67
Buena 82 36.77
Regular 25 11.21
Mala 7 3.14
Total. 223 100%

11% 3% 11%

— 5%

=xcelente  Muy buena [JBuena  eguiar mMala

Analisis
La investigacion indica que a poblacion encuestada califica la limpieza

como buena y muy buena.
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Pregunta No. 16
¢éComo califica los precios de los servicios del Hotel?

Objetivo: Conocer como califican los precios de los servicios los socios.

¢Como calificaria los precios de los servicios del
hotel.? F %
Accesibles 133 59.64
Inaccesibles 63 28.25
Exagerados 27 12.11
Total 223 100%
Exagerados
12%
Inaccesibles .
80%

Accesibles  Inaccesibles (] Exagerados

Analisis
La mayor parte de la poblaciéon encuestada considera que los precios de

los servicios que ofrece el hotel son accesibles.
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PREGUNTA 17

éTiene alglin comentario para la empresa?

CLASIFICACION DE COMENTARIOS F %
Mejorar mobiliario 2 ! pog
Mejorar alimentos 26 | 127
Mejorar atencidn al cliente 20 | g8
Tener un mejor control de las reservaciones 26 | 127
Mejorar infraestructura 8 | 392
Mantenerse en contacto con los socios 7 | 343
nformar sobre las actividades 12 | 5.88
Dar mantenimiento a las instalaciones 33 | 182
Incurmplimiento de los beneficios de la 6
membresia 2.94
Ofrecer un servicio que no se tiene 4 1.96
Actividades recreativas 2 0.98
Pago por exclusividad y no la hay S 4.41
Desinterés por mantener membresia 2 ! goa
Agilidad en el servicio del hotel 24 | 118
Capacitar al personal 2 | po8
Saturacion de socios 3 | 147
No hay equipo deportivo 1 | 049
Fumigar las instalaciones 4 | 1.9
Ser mas flexibles en el ingreso de alimentos 1 | 049
Precios altos y servicios da baja calidad 10 | 4.9
N¢ hay seguridad 1 | 049
Mejorar las promociones dirigidas a los socios 1 0.49
TOTAL 204 {100%
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Analisis

Las quejas mas frecuentes de los socios encuestados son: en cuanto a la
mejora en la atencion, limpieza de las instalaciones, calidad de los
alimentos, informar de las actividades tener un mejor control ¢ |

reservaciones y agilidad en el servicio, etc.”

® Ver anexos en la Pag. N° 145
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CONCLUSIONES

La edad y la falta de compromisos familiares son factores que
influyen a que el empleado no se preocupe de su estabilidad
laboral y en las prestaciones que le ofrece la empresa para la cual

trabaja.

El nivel de escolaridad, en este caso incide en que el empleado se
conforma con las condiciones de trabajo y ademas se puede
asegurar que éste influye en la realizacion de sus labores, aunque
el empleado no tenga un nivel de escolaridad adecuado para
desempefiar de manera satisfactoria, sus labores. sin embargo
esto puede compensarse con seminarios y capacitaciones que la

empresa brinde a sus empleados.

Los medios utilizados para difundir la informaciéon son deficientes,

pues en muchos casos hay informacién incompleta.
Los empleados no saben como medir su eficiencia, pues no existe

una persona que les guié y les rija en lo que deben o no hacer.

No existen pardmetros ni estandares de calidad que les permita.
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El grupo de trabajo concluye que las condiciones de trabajo con
gue cuentan los empleados del Hotel Bahia del Sol no son las mas

adecuadas.

A través de la investigacibn se comprobd que existe una

desorganizacién tanto a nivel administrativo como operativo.
Se concluyd que otro de los factores que inciden en la deficiencia
del servicio que presta la empresa es la falta de definiciéon de las

responsabilidades y deberes de los empleados.

Al empleado no se le da la oportunidad de ser promovido para

realizar otro labor dentro de la empresa.

La empresa no promueve la integracion e identidad del empleado

con ella, pues no esta realizando actividades para propiciar esto.
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En cuanto al pablico externo se concluye que:

> Toda empresa debe preocuparse por
satisfechos con el servicio que se le esta prestando, por lo que es
de suma importancia tomar en cuenta el descontento que los

socios expresaron en el estudio.

> Existe poca importancia de mantener informados a los clientes de

las actividades que el hotel realiza.

» Existe poco interés realizar actividades que motiven a los socios

para que estos se integren a la empresa.
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RECOMENDACIONES.

Incorporar, o designar del personal gque ya se tiene a una
persona que se encargue del drea de relaciones publicas del

hotel.

Dar a conocer al personal los lineamientos basicos como misién,
visidon y objetivos del hotel , de manera que estos los conozcan y

los practiguen.

Implementar las actividades descritas dentro del plan de accién

que se propone.

Destinar una partida contable para designar los gastos del area
de relaciones pulblicas, tomando en cuenta que estd es una

inversion no un gasto.
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CAPITULO 1V

4. DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LAS RELACIONES
PUBLICAS EN EL HOTEL BAHIA DEL SOL.

Para establecef un diagnostico previo del hotel, como prinﬁer paso se
realizé una entrevista a altos directivos como el Gerente Financiero y la
Gerente de Ventas; a quienes se cuestion6 acerca de la situacién actual
de las relaciones .pdblicas. Ambos coincidieron en que no hay un plan de
relaciones publicas pero sus opiniones difieren en val"ios; puntos. Por
ejemplo: El Gerente Financiero reconoce la fa?ta Yy ‘urgencia de
emplear las relaciones publicas para mejorar la comunicacién con sus
publicos: “Actualmente no hay nadie que se encargue de velar por las
buenas relaciones de la empresa, considero que es necesario que una
pefsona experta en esta area se encargue de ellas, por el momento es
el departamento de ventas quien ejerce esta funcion”. Mientras que La
Gerente de Ventas no considera necesario el empleo de las relaciones
publicas, pues es ella quien ejerce esta funcién por lo tanto otra persona
es “innecesaria”. "No es necesaria otra persona que se encargue del
area de relaciones publicas pues su servidora atiende esta drea ademas
de las ventas del hotel, cuando hay algin evento me encargo de

establecer contactos para cubrirlo y ademds de la organizacién de

eventos para entablar relaciones con posibles clientes, seria un gasto
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innecesario contratar a otra persona y seria un desperdicio de capital,
ademas contamos con un equipo especializado de "“ejecutivas de
ventas”, quienes se encargan de ejercer sta funcién ¢ 1 ior
publicas, pues establecen el contacto, dan a conocer la empresa y el
servicio que se presta”.

Ante tal situacion se puede observar la falta de definicién y conocimiento
real de las relaciones publicas pues difieren las opiniones y conceptos de
esta herramienta. También en visita realizada a las instalaciones del
hotel se pudo observar vacios en cuanto a la atencién al cliente vy
también la deficiencia en las relaciones entre los empleados, delegacion
de autoridad, organizacién en general, coordinacién de actividades.

En cuanto a las relaciones internas estas se manejan de una forma
superficial; pues no se motiva al personal con el que se cuenta, ni
tampoco se le proporcionan las prestaciones adecuadas, No hay un
medio adecuado para la difusion de la informacion, el medio que
predomina es el rumor pues los empleados se enteran de directrices de
los altos mandos en muchas ocasiones por rumores lo que da lugar a
malos entendidos y que exista fuga de informacidén. Por otra parte la
empresa no se preocupa por brindar capacitaciones para que estos

presten un mejor servicio.
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« Publico Externo
Se pudo observar a través de las visitas e integracion a las actividades
laborales del hotel tanto a nivel administrativo como operativo que al
cliente se le ofrece un servicio inadecuado, que no llena sus
expectativas.
Toda empresa necesita mantener una relacidon amistosa y cercana con
los medios de comunicaciéon social pues estos contribuyen a que el
producto o servicio que se ofrece sea conocido.
Pero en el caso de la organizacion en estudio la relacién que mantiene
con los medios de comunicacién es minima. Y esto debido al poco
interés de los directivos del hotel por establecer una relaciéon con ellos.
Cabe mencionar que en el desarrollo de la investigacién se observo la
falta de coordinacion, realizacién y elaboraciéon de actividades que
involucren a los medios para dar a conocer las diferentes atracciones
con las que se cuenta. Otro aspecto importante que se ha descuidado es
que no existe una persona que se encargue directamente de elaboracion
de material acerca de la (programaciéon de actividades, promociones,
paquetes entre otros).
La organizacibn a si mismo por su caracter comercial tiene la

responsabilidad social de contribuir con su entorno. Para Edward
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Bernays "“la responsabilidad social es : Una premisa capital para las
relaciones publicas”.?

En la actualidad las instituciones han dejado de ser una entidad
econémica y se han convertido también en una entidad social. Tomando
en cuenta esto, es importante analizar las actividades que el Hotel
Bahia del Sol esta realizando para cumplir con esta responsabilidad;
encontrando un vacio muy significativo en esta érea; ya que el hotel no

esta desarrollando acciones que beneficien y contribuyan al

mejoramiento de la sociedad.

4.1. DISENO DE UN PLAN DE RELACIONES PUBLICAS PARA

MEJORAR LA IMAGEN DEL HOTEL BAHIA DEL SOL.

a) INTRODUCCION

Para el disefio del presente plan se tomé en cuenta el modelo del Dr.
Claudio Soriano Soriano, esto debido a que es el modelo que el grupo de
trabajo consideré que mas se apega a las necesidades que presenta el
Hotel, pues éste no cuenta con los lineamientos béasicos de toda
empresa.

El siguiente plan consiste en la determinacién de ias herramientas mas

adecuadas para solventar los diferentes problemas de comunicaciéon que

» Tbid Pag.53
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presenta el Hotel Bahia del Sol, por lo que se disefi6 un Plan de
Relaciones Publicas basado en los resultados de la investigacion
realizada a los clientes y empleados del hotel. En este se **if =~ '--
actividades, el desarrollo, los beneficios, el periodo, el responsable y el
presupuesto de cada.actividad.

Se considera que el disefio y sobre todo la implementacién de las
actividades descritas serdn de mucha utilidad para contrarrestar la.
problematica de comunicacién que hasta hoy se tiene dentro del hotel.
Se tomaron en cuenta las opiniones de los empleados y clientes
entrevistados para el desarrolio del presente plan, por lo que el grupo
de trabajo considera que seria de mucha utilidad para la administracién
del hotel la implementacién de la propuesta presentada.

Como primer paso Soriano Soriano menciona que debe establecerse un
analisis de la situacién actual de la empresa en cuanto a sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), el cual se presenta a

continuacion:
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b)

SITUACION ACTUAL

FORTALEZAS

OQPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Unico hotel de playa que
da la oportunidad a sus
visitantes de disfrutar en
dos ambientes
diferentes, al lado de la
bahia {estero) ¢ al lad
de la playa. '
Primer hotel de playa en
ofrecer el sistema de
tiempo compartido.
Organiza la pesca anual
del mariin.

Incremento de
membresias.

Los ciientes recomiendan
el hotel a otras
personas,

Gracias a que la
fuerza de trabajo es
joven se puede
aprovechar el
potencial que este
tiene y brindarle
capacitaciones para
desempefiar mejor
fas labores.
Proyeccién
internacional.
Ampiliacion de tas
instalaciones.
Mejorar la atencién
al cliente para gue
las recomendaciones
que el cliente hace
del hotel sean mejor
aprovechadas.

No escuchan al personal.

No existe una definicion
establecida para {a delegacién
de actividades vy
responsabilidad del personai
No conocen sus necesidades.
Irrespeto al personal.

No hay canales de
comunicacion bidireccional,
Falta de motivacion al personal.
No se brinda capacitacion at
personal.

Falta de interés en las
opiniones de los clientes,

Alta rotacién de personal.
Tardanza en el servicio al
cliente.

Mala calidad de los alimentos.
Escasa relacion con los medlos
de comunicacién.

Faita de interés en investigar
las causas de la deficiencia
servicio.

Las instalaciones no alcanzan a
cubrir la demanda de servicio.
El acceso a las instalaciones.
Despreocupaciéon por
establecer relacién empresa-
comunidad

El crecimiento de fa
competencia.
Inconformidad de los
clientes.

La desercion de los
clientes y empleados.
Disminucién de la
rentabilidad del Hotel.
Posible creacion de
sindicatos de empleados.
Movimiento de los socios
para hacer valer los
beneficios que se le
ofrecleron,

El desconocimiento de la
empresa por parte de su
publico externo.

Cierre de fla empresa




c) MISION
Sobresalir dentro de la industria hotelera al ofrecer a nuestros visitantes
una mezcla perfecta de servicio, atencidon y comodidad a un precio

accesible.

d) VISION

Destacarnos dentro de la industria hotelera de playa en El Salvador por.
tener una cartera de clientes amplia, solvente y estable, asi como por
ofrecer un excelente servicio de manera que el visitante se sienta como

€N casa.

e) PROPOSITO

El Hotel Bahia del Sol nace con la intencidn de ofrecer los mejores
servicios hoteleros de playa a la alta sociedad salvadorefia, de manera
que el cliente tenga acceso no solo a un hotel nacional sino también ser

parte de una cadena internacional de hoteles.

f) OBJETIVOS DEL PLAN.
e Disefiar un plan de relaciones publicas exitoso que permita
mejorar la imagen del hotel bahia del sol.
o Establecer acciones concretas que permitan mejorar la imagen del

hotel bahia del sol.
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« Lograr que la administracion del Hotel Bahia del Sol ponga en

practica el plan de relaciones publicas.
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4.2. PLAN DE ACCION

Estrategia #1 Mejorar las relaciones entre jefes y subalternos.

N° | Actividades Desarrollo Beneficio ‘| Periode- Responsable 7 | Presupuesto
1 | Desarrollo de convivios entre jefes y | Llevar a cabo un Ayudara a que los 2 veces al afio. Gerente General.
subalternos. almuerzo o cena que | administrativos y $500.00
involucre a todos los empleados establezcan
empleados. Dicha lazos de amistad y
actividad se desarroflara | confianza,
en las instalaciones del | contribuyendo a que
hotel en la costa del'sol. | jos empleados se
identifiquen con la
empresa y sepan que
son parte impoytante
para la misma, a su
vez estimularies a que
realicen con esmero
sus tareas.
2 | Formacién de grupos deportivos Realizar torneo Permitird la integracién | 1 vez al afio. Jefe de Seguridad. Patrocinio
internos. deportivos bajo la del equipo de trabajo,
denominacién “torneo | mejorando la relaci6n
de la amistad”. y comunicacion entre
eflos.
3 | Realizacién de reuniones de Llevar a cabo dichas Visualizar las Cada lunes. Presidente y ce¢  jefe | Sin costo.

evaluacion semanales.

reuniones primeramente
entre directivos

Y luego cada jefe con su
departamento.

deficiencias, logros,
necesidades del
trabajo realizado
durante la semana, y
asi determinar las
estrategias a seguir
para desarrollar de una
mejor manera las
actividades.

de unidad.
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Estrategia # 1 Mejorar las relaciones entre jefes y subalternos

N° | Actividades Desarrollo Beneficio Periodo Responsable Presupuesto
4 | Revision de los procedimientos *Eliminar labores que | *Automatizacién del | Cada vez que se Administracién. Sin costo.
administrativos internos en cada no agreguen tiempo y pronta requiera.
departamento. resultados favorables. | solucién de
problemas.
*Implementar la
responsabllidad de *Permitir al personal
solucionar problemas | ser mas productivo en
y la libertad para la el desarrollo de sus
toma de decisiones en | labores, de tal manera
cada departamento. que las inquietudes y
probiemas de los
clientes encuentren
una solucién mas
pronta.
5 |Capacitacion en el area de relaciones | Se requiere de la Esto contribuira a Por lo menos una vez | Gerente General. $1028.00
humanas, dirlgida a los jefes de contratacion de una mejorar la calidad de | al afio.
departamento. persona o grupo atencion que se debe
especialista en el area | tener al personal y
que brinde dicha clientes.
capacitacion. Y asu vez ayuda al
mejoramiento de la
imagen de la
empresa.
6 | Celebraci6n dias festivos *Realizar almuerzo o | Dedicar un tiempo En los dias Gerente General. Canjes y patrocinios.

cena de fin de afio.

*Entrega de presente
ya sea monetario o
de otro tipo para el
dia de la madre,
padre, secretaria,
contador.

especial para los
empleados,
reconociendo el
esfuerzo que realizan
constantemente.

establecidos para cada
uno de estas
actividades.
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Estrategia # 2 Ampliar los Medios de Comunicacién Interna en el Hotel Bahia del Sol

NO

Actividades

Desarrollo

Beneficio

Periodo

Responsable

Presupuesto

Elaboracidn de boletin interno.

Disefiar un boletin
interno que contenga
informacion vital del
hotel como los
objetivos, mision,
vision, informacion
general de logros,
secciones de
felicitacion a
empleados que
cumplan metas,
cumpleafios o por
alguna otra razon
especial, seccién de
bienvenida a nuevos
empleados.

*Que el personal este
al tanto de los
diferentes
acontecimientos de la
organizacion a la que
pertenece.

*Que el personal se
sienta motivado a
aportar ideas y ser
sujeto de interés
dentro de ella.

El boletin cada mes.
La elaboracidn del
periddico mural se
recomienda cada 15
dias.

Delegar a una o varias
persona que se
gncarguen de la
elaboracién y
mantenimiento de
dichos medios de
comunicacion interna.

A través de canjes.

Creacion de buzones de sugerencia
interna.

*Compra de buzones.

*Disefio de los
formularios.

*Monitoreo de
suiigerencias.

*Colocacién en
lugares estratégicos.

Conocer las
expectativas de los
empleados e
identificar las
necesidades mas
frecuentes de los
mismos, para asi
evitar conflictos y
mostrar interés por las
opiniones de los
empleados

Revision de datos
cada mes.

Administracion.

Sin costo.
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Estrategia # 2 Ampliar los Medios de Comunicacion Interna en el Hotel Bahia del Sol

NO | Actividades Desarrollo Beneficios Periodo Responsable Presupuesto
3 | Elaboracién de un organigrama. Disefiar un Contribuye a que Se realizard al Presidente y jefes de | Sin costo.
organigrama donde se | exista organizacion, implementarse el plan departamento.
asigne la funcion de orden ademds facilitar | de relaciones piiblicas
cada jefe y su la asignacién de en el hotel.
departamento. tareas de cada
empleado, asi como
también la sujecion de
cada empleado a su
jefe inmediato para
evitar contradiccion de
ordenes y conflictos
laborales.
4 | Efectuar un analisis de clima Cotizar y contratar a Se conocera el estado |1 mes Gerente General $250.00

organizacional.

una empresa que se
dedica al analisis del
clima organizacional.

en el que se
desarroilan las
actividades dentro de
la organizacion,
conociendo cuales son
los puntos en los que
esta fallando y buscar
las mejores
soluciones; logrando
beneficiar no solo al
empleado sino a la
empresa.

Establecer un clima de
comprensién entre
empresa y
trabajadores.
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Estrategia # 2 Ampliar los Medios de Comunicacion Interna en el Hotel Bahia del Sol

N°_| Actividades Desarrollo Beneficios Periodo Encargado Presupuesto
5 Elaboracion de un periddico mural Disefiar un perioédico | Proveer al empleado | Cada mes Administracién $57.14

mural en el que se un medio que le

publiquen las permita estar

actividades que se informado de lo que

realizan en la acontece dentro de ia

| empresa, este servird | empresa, expresar sus

también para que el opiniones por medio

empleado encuentre | del editorial, esta

informacion herramienta le

relacionada con su ayudarg a la empresa

campo de accion, se a tener a su publico

incluiran secciones interno y visitante

editoriales, fechas informado de sus

importantes, actividades.

pasatiempos, etc.
6 Reuniones generales de directivosy | Realizar una reunién | *Mantener un Dos veces al afio Directivos $200.00

empleados.

en la que se den cita
los directivos y todo el
personal def Hotel, en
esta reunion se daran
a conocer fos logros,
necesidades,
objetivos, metas y
proyecciéon de la
empresa, asi mismo
se dedicara un tiempo
para conocer las
opiniones de los
empleados.

Hacer una
presentacion de
diapositivas de la
trayectoria del hotel
para atraer la atencion
de los receptores.

contacto directo con el
personal.

* Integrar a los
empleados con los
directivos de la
empresa.

* Crear 0 mantener
una percepcion
especifica sobre la
organizacion.

* Se reduce la
posibilidad de rumores
sobre situaciones o
ideas erréneas de lo
que sucede o puede
suceder con la
empresa.
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Estrategia # 2 Ampliar los Medios de Comunicacién Interna en el Hotel Bahia del Sol.

N° | Actividades Desarrollo Beneficios Periodo Encargado Presupuesto
7
Creacion de un comité de festejos. Este debe encargarse | Integrar al personal Gerente Mensuaimente Sin costo.
de organizar de manera que se administrativo
actividades especiales | conozcan, incentivar a | (Debe delegar a
tomando en cuenta las | los empleados, personas que se
fechas de cumpieaios | hacerles sentir que encarguen de este
de los empleados, dar | son importantes, de proyecto)
bienvenida a nuevos | tal manera que todo
miembros del esto lleve a una
personal, etc. identificacion del
empleado con el
Hotel.
8
Implermentar un sistema de integracién | Elaborar un manuat de | Integracién e Siempre Administracién $ 100.00

de los nuevos empleados a la empresa.

bienvenida que
incluya una carta de
bienvenida, mision,
visidn, objetivos,
breve historia de la
empresa, horarios de
trabajo, formas de
pago, prestaciones,
reconocimientos por
meritos, obligaciones
y prohibiciones,
organigrama.

identificacién pronta
del empleado con la
empresa.
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Estrategia #3 Mejorar el Servicio al Cliente

NO | Actividades Desarrollo Beneficios Periodo Responsable Presupuesto
1 | Realizacidn de tareas de monitoreo de | *Evaluar el flujo de *Conocer las areas Mensualmente Gerente de atencidn al | Sin Costo
servicio. membresias, si hay deficientes para 50Ci0.
desercién o ha ofrecer alternativas de
aumentado. solucién.
*Encuestas periddicas | *Detectar al empleado
del servicio que que no esta atiendo al
ofrecen. cliente de manera
satisfactoria
*Monitoreo de
flamadas recibidas de
clientes para verificar
la calidad de atencién.
2 | Creacién de! concurso “El Socio del Revision de clientes | Contribuir a la Mensualmente Gerente de atencion al | Patrocinio
mes”. con el mejor record. identificacidn de los socio.
Seleccion de clientes. | clientes con el hotel,
Efectuar premiacion. | de tal manera que
estos recomienden el
hotel a otras
personas.
3 Disefiar un buzén de | * Conocer de primera | Revisién de buzén Departamento de Sin Costo

Buzén de Sugerencias

sugerencias y
colocarlo en el area
administrativa y en el
hotel .

mano la opinidn de los
visitantes respecto al
servicio y atencion
que se [e presta ya
sea en las oficinas o
en el hotel.

* Conocer las
necesidades e
inquietudes que ellos
tienen para
determinar los
procedimientos a
seguir, evitando asi la
desercion,

cada 15 dias

Atenciéon al Cli e
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Estrategia #3 Mejorar el Servicio al Cliente

N° |Actividades Desarrollo Beneficios Periodo Responsable Presupuesto
4 Implementar programas internos de *Concurso del empleado | *Mejorar el servicio. Mensualmente Gerente General. Patrocinio
motivacion def mes. _
*Mayor eflciencia en el
* Capacitar, / desarrollo de las
labores.
* Oportunidad de
crecimiento. *Identidad del
personal con la
* Mejores prestaciones | empresa.
laborales.
5 Envié de correspondencia constante y | Enviar informacion de *Mantener informados | Mensualmente. Gerente de atencién al | Sin costo

en ocasiones especiales.

promociones y ofertas de
el hotel, asi como
también informar de los
eventos especiales que el
hotel realiza en dias de
celebraciones.

a los clientes a cerca
de las actividades que
se realizaran.

*Establecer una
relacion mas cercana
con elios, logrando
que el cliente visite
con mas frecuencia las
instalaciones de!l hotel.

*Procurar hacer sentir
al cliente que el hotel
esta con, para y al
servicio de ellos.

socio,
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Estrategia #3 Mejorar el servicio al cliente.

No | Actividades Desarrolio Beneficios Periodo Responsable Presupuesto
6 Elaboraci6én de correspondencia. Elaborar cartas de *Que el cliente sienta | Cada mes Departamento de Sin costo
disculpa, aclaratoria, |que sus opiniones son Atencidn al Cliente
informativa; esto en tomadas en cuenta y
caso de que se haya que se le da solucién y
presentado algun seguimiento a las
inconveniente con el | sugerencias que ha
cliente. presentado,
*De esta manera se
lograra que el cliente
se considere parte
importante de la
empresa y al mismo
tiempo se motivara a
que recomiende el
hotel a otras
personas.
7 Reorganizar el departamento de *Crear un equipo de | *Llevar un control del | Permanentemente Gerente de atencion al | Sin costo

atencion al cliente,

trabajo que se
encargue de la
atenci6n al cliente.

*Capacitarlos para
desempefiar mejor su
trabajo.

servicio que se estd
prestando al cliente,
ya sea temporal o
permanente.

*Estructurar
adecuadamente las
actividades laborales
que corresponde al
departamento de
atencién al cliente

socio
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Estrategia #3 Mejorar el servicio al cliente.

NO | Actividades Desarrolio Beneficios Periodo Responsable Presupuesto
8 Tener un control flel de las *Ampliar el ndmero * Evitar que el cliente | Semanalmente Depto. De Atencion al | Sin costo.
reservaciones. de habitaciones se moleste porque Soclo.
destinadas a los nunca encuentra
Socios. espacio.
*Regular la frecuencia | * Tener un control
de reserva de los continuo del manejo
socios que asisten de las reservaciones.
continuamente al
hotel. *Y lo mas importante
evitar la desercién de
los clientes.
9 Contratar a un profesional en *Supervisar la calidad | *Asegurar la calidad Siempre Gerente de Alimentos | $300.00
alimentos. en la elaboracién de | de los alimentos. y Bebidas.
los alimentos.
* Evitar que los
*Ofrecer una variedad | clientes consuman
mas amplia en el alimentos fuera de las
servicio a la carta. instalaciones del hotel.
10 | Céctel tropical Dar a conocer a las Informar a los Dos veces al aiio. Gerente de ventas. $100.00

agencias de viajes,
socios, empresa
privada e instituciones
gubernamentales los
paquetes que el hotel
esta ofreciendo.

invitados gquienes son
clientes potenciales de
las promociones del
hotel para que estos
se conviertan en
clientes reales.

127




Estrategia #3 Mejorar el servicio al cliente.

NO | Actividades Desarrollo Beneficios Periodo Responsable Presupuesto
11 Supervisién continua del estado del Peri6dicamente hacer | Mantener en perfecto | Siempre | Gerente de Sin Costo
mobiliario. una supervisién del estado las Operaciones
estado del mobiliario | instalaciones del hotel
que esta al servicio de tal manera que el
del cliente. clientes se sienta
comodo, evitar
accidentes debido al
deterioro del
mobiliario,
disminucién de las
quejas por el mal
estado del mobiliario y
equipo.
12 | Control continuo del cumplimiento de | Verificar el * Asegurar la Siempre Atencién al cliente Sin costo
los contratos de membresias. cumplimiento de lo satisfaccién de los
que se ofrece al clientes.
cliente al momento de
adquirir una * Evitar la desercidn
membresia con el de los socios debido al
hotel. incumplimiento de
contrato por parte del
hotel.
13 | Implementar actividades recreativas Realizar actividades A través del desarrollo | Cada fin de semana Gerente de Patrocinio
recreativas que de estas actividades operaciones

involucren a los
visitantes del hotel,
entre estas pueden
estar: blsqueda del
tesoro, carreras de
playa, desfile de
modas de playa, etc.

se lograra que el
cliente percibida que
se realizan actividades
especiales para él,
hacer de la estadia del
cliente un momento
placentero y divertido.
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Estrategia #3 Mejorar el servicio al cliente.

N° | Actividades Desarrollo Beneficios Periodo Responsable Presupuesto
14 | Cuidar de la imagen de seguridad del | Delegar personal de *Garantizar fa Siempre. Jefe de seguridad $514.29 (mensuales)
hotel. seguridad dentro de seguridad y
las instalaciones del tranquilidad de los
hotel. visitantes.
*Evitar la perdida de
objetos de los clientes.
15 | Verificar la presentacién personal de Proporcionar al Mejorar la imagen de | Siempre Gerente de La empresa absorbe el
los empleados. empleado uniformes | servicio que ofrece la Operaciones 50% del costo del
adecuados a la labor | empresa. (Instalaciones del uniforme y el
que realiza y al mismo Hotel) y empleado el restante.

tiempo verificar que
este se presente a su
zona de trabajo de
manera presentable.

administracién.
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Estrategia #4 Establecer buenas relaciones con los medios de comunicacion.

NO | Actividades Desarroilo Beneficios Periodo Responsable Presupuesto
1 Realizar una rueda de prensa con los | Dicha actividad se * Dar a conocer las Antes de comenzar Gerente de Ventas. $40.00
medios de comunicacién para dar a realizard en las instalaciones. temporada alta de
conocer las actividades y promociones | instalaciones del hotel vacaciones. Y cuando
del hotel. en donde * Presentar la haya algo nuevo.
representantes de trayectoria que el
prensa, televisién y hotel ha tenido.
radio se haran
presentes y se les * Ganar publicidad de
brindara atencién manera gratuita.
déandoles un recorrido,
mostrdndole cada ‘| * Establecer un
area del hotel. contacto con los
medios.
2 Envio de boletines. Elaborar un boletin Que los medios Mensualmente Gerente de ventas. Sin costo
que contenga conozcan del hotel y
informacién general que estos a su vez
de la empresa, den a conocer a sus
descripcién de los audiencias la
servicios y beneficios | informacién enviada.
que ofrece,
promociones,
paquetes, descuentos,
etc.
3 Ofrecer un tour por las instalaciones | Coordinar con el Establecer un contacto | Dos veces al afio. Gerente de ventas. $60.00

del hotel a los periodistas.

departamento de
ventas un tour por el
hotel ofrecido a
periodistas
acompaiiados de los
administrativos.

cercano con los
medios de
comunicacién para
obtener de estos
publicity.
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Estrategia #4 Establecer buenas relaciones con los medios de comunicacién.

No | Actividades Desarrollo Beneficios Periodo Responsable Presupuesto
4 Reportajes del hotel Contactar a un medio | Dar a conocer a la Tres veces al afio Gerente de ventas. Canje
de comunicacién poblacién en general
visual para realizary | el hotel, instalaciones
transmitir un y atracciones.
reportaje del hotel.
5 Celebracion del dia del periodista Invitar a un coctel a Establecer relaciones | Una vez al afio. Gerente de ventas. $100.00
los periodistas de los | estrechas con los
diferentes medios de | medios y ganar su
comunicacion. simpatia de tal
manera que estos se
identifiquen con el
hotel .
6 Elaboracidn de un directorio de fechas | Elaborar un directorio { Conocer fechas Una vez al afio Administrador del Sin costo
especiales. que contenga fechas importantes de los Hotel
especiales de los medios de
medios, es decir, comunicacién, para
fechas de aniversario | utilizar estas fechas y
de los medios y de fos | tener un contacto con
directores de los los medios que
mismos. permita estrechar fas
relaciones de amistad.
7 Regalias por cumpleafios o aniversarios | El hotel regala al Ganar el favor y la Cada 4 meses Administracion $79.00 All Inclusive

medio o al director
(segtin sea el caso)
una estadia en el hotel
de una noche todo
incluido, descuento
del 50% en consumo,
un dia de consumo
gratis, estadia gratis y
paga consumo.

simpatia de los medios
de comunicacién para
asi tener con ellos un
mejor contacto y
tenerlos de la mano
ante cualquier
situacién que se
presente.
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Estrategia #5 Acercamiento con Ia comunidad

NO

Actividades

Desarrolio

Beneficios

Periodo

Responsable

Presupuesto

1

Organizar torneos deportivos de playa.

Realizar un torneo
deportivo en el que
participe la comunidad
aledafia al hotel,
invitdndolos a formar
equipos deportivos
para que compitan
entre ellos. Esto
permitira tener un
contacto directo con la
comunidad ganando el
favor y la simpatia de
ellos.

* Ofrecer una
atraccion diferente a
los visitantes del
Hotel.

* Establecer un
contacto con la
comunidad e
identificarse con ella.

* Dar a conocer el
Hotel a fa comunidad
en general.

Una vez al afio.

Gerente de
Operaciones

Patrocinio con Torogoz }

Patrocinios a selecciones nacionales de
deportes

Obsequiar a los
equipos vinchas y
mufequeras con el
logo del hotel y
asegurarse que estos
lo usaran al menos en
un evento o encuentro
deportivo

Que el pueblo
salvadoreiio perciba
que el hotel bahia del
sol apoya el deporte
nacional

Cada vez que las
selecciones efectiien
encuentros
deportivos.

Directivos

A través de Canjes

Cena Bufete Benéfica en conjunto con
una organizacién humanitaria.

La actividad se
desarroliara en fas
instalaciones del
Hotel.

Proyectar una imagen
de solidaridad con los
necesitados

Una vez al afo

Directivos

En Asociacién con
Diferentes
instituciones

Apoyar las camparias de salud pubiica

Colaborar en las
campafias de salud
que el ministerio de
salud publica realiza,
facilitando equipo y
material de apoyo

Identificarse con las
necesidades que tiene
la comunidad en
general, de tal manera
que los receptores
sientan simpatfa hacia
el hotel por la
actividad que realiza.

Cada vez que el
ministerio de salud
realice campaiias en
las &reas aledafias al
hotel.

Gerente de
operaciones

Canje
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Estrategia #5 Acercamiento con la comunidad

NO

Actividades

Desarrollo

Beneficios

Periodo

Responsable

Presupuesto

Apoyar las campaiias que realiza el
Ministerio del Medio Ambiente y la
alcaldia de la zona

Colaborar con la
reforestacion y
limpieza del lugar

Ganar el favory la
simpatfa de la
comunidad y por ende
de las instituciones de
gobierno involucradas
en estas actividades,
identificarse con las
necesidades de ia
comunidad,

contribuir con la
limpieza de Ia zona.

Cada vez que las
realicen dichas
entidades
gubernamentales

Gerente de
operaciones

Patrocinio

Generacién de Empleos

Crear una actividad
denominada: La feria
del trabajo

*Identificarse con la
comunidad,
estableciendo una
percepcidn favorable
de ia organizacién
como fuente
generadora de
empleo.

*Reclutar personal, y
a la vez crearun
banco de datos para la
evaluacion y seleccion
de posibles empieados

‘Una vez al afio

Gerente de
Operaciones

$200.00

Servir como escuela de Capacitacidn

Brindar la oportunidad
que estudiantes
puedan realizar sus
practicas; ya sea en
el drea administrativa
y operativa.

*Apertura a la
comunidad,
permitiendo el
acercamiento e
identidad con los
mismos.

*QObtener mano de
obra sin costo.
*Seleccionar posibles
empleados.

bDurante todo el afio

Gerente

' Administrativo

Sin costo
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Estrategia # 5 Acercamiento con la comunidad

NO

Actividades

Desarrollo

Beneficios

Periodo

Responsable

Presupuesto

8

Festival Gastronémico

Desarrollar un festival
Gastronémico en el
cual se le permita a la
comunidad participar
ofreciendo platilios
tipicos de la zona,
bajo la supervision det
profesional de
alimentos del hotel

Convertirse en la cede
del festival
Gastrondmico de la
zona, lo que permitita
que el hotel se
destaque aiun mas
dentro de la industria
hotelera de playa.

Una vez al afio

Gerente de Alimentos

y Bebidas y el
Profesional en
alimentos

Patrocinio
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PRESUPUESTO ANUAL.

Actividad. Costo.

* Desarrollo de convivios entre jefes y

subalternos. $ 1000.00
*Capacitacién en el drea de relaciones

humanas, dirigidas a los jefes de departamento. |$ 1028.00
* Efectuar un analisis de clima organizacional. $ 250.00
* Elaboracion de un periédico mural. $177.14
* Reuniones generales de directivos y empleados. | $ 400.00
* Implementar un sistema de integracion de los

nuevos empleados a la empresa. $ 100.00
* Contratar a un profesional en alimentos. $ 3600.00
* Coctel tropical. $ 200.00
* Cuidar de la imagen de sequridad del hotel. $6171.48
* Realizar una rueda de prensa con los medios de
comunicacion, para dar a conocer las actividades |$ 120.00
y promociones del hotel.

*Ofrecer un tour por las instalaciones del hotel

a los periodistas. $ 120.00
* Celebracion del dia del periodista. $ 100.00
* Regalias por cumpleafios o aniversarios. $ 237.00
* Generacién de empleos. $ 200.00

TOTAL.

$ 13703.62
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GLOSARIO

AUTARQUICO. *f. Condicién o calidad del ser que no necesita de
otro para su subsistencia o desarrollo.

CRECIMIENTO. Accidn y crecimiento econdmico que se presenta en
una organizacion.

COMUNICACIC'IN SOCIAL. *Der. Es la comunicacién gue se dirige a
las masas, caracterizada por el uso de medios de gran potenma,
prensa, radio y televisién.

COYUNTURA. *Der. Combinacién de circunstancias o factores que
rodean o acompafan a un hecho.

COADYUVAR. *Ter. Contribuir, asistir o ayudar a la consecucion de
una cosa.

DESARROLLO. Aumento, creacion y perfeccionamiento de Ia
infraestructura.

DISONANCIA. *Fig. Falta de conformidad o proporciéon que deben
tener algunas cosas.

FEEDBACK. Reaccién de los grupos de interés.
HOSTILIDAD. *Fig. Perjudicar a un grupo o individuo.

IDEOLOGIA. *Fig. Conjunto De ideas, creencias y modulos del
pensamiento que caracterizan a un grupo, clase, religibn , partido
politico, etc.

PLAN. Determinacién de los objetivos necesarios y precisos gque se
deben utilizar, haciendo uso de los medios adecuados para alcanzarlos

a un plazo dado.

PROPUESTA. Presentacién de los argumentos necesarios para hacer
del conocimiento de alguien un aspecto relevante de su interés, con el
propdsito de ser aceptados.

PERSUADIR. *fig. Inducir, mover, obligar a una persona con razones
a creer 0 hacer una cosa.
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PUBLICO. *Der. Constituido por un grupo de individuos en escasa o

nula relacion interpersonal; quienes se encuentran
momentaneamente por un interés en comun.

TARGET. Grupos de interés,

» SIGLAS QUE SE UTILIZAN EN EL DOCUMENTO.

R.R.P.P. Relaciones Plblicas.

R.C.1. Resort Condominium Internationat.
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UNIVERSIDAD DON BOSCO
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

ESCUELA DE COMUNICACIONES

OBJETIVO: LA PRESENTE ENCUESTA SERVIRA PARA REALIZAR UN SONDEO DE OPINION ANONIMA CON EL FIN DE
RECABAR INFORMACION PARA EL DISENO DE UN PLAN DE RELACIONES PUBLICAS PARA MEJORAR LA IMAGEN

DEL HOTEL BAHIA DEL SOL.
INDICACION: MARQUE CON UNA “X” SU RESPUESTA
SEXO0: F [M |[Edad: |18-23 afios 24-29 afios 30-35 afios 36-41 afios 42-47 afios 48  sa
Estado civil Soltero Casado Acompafiado Divorciado Viudo
Nivel de Escolaridad Ninguna Primaria Bachiller Técnico Universidad Master
(Departamento en el que | Socios Ventas Contabilidad Membresias Telemercadeo Oficios Varios
labora?
{Cargo que desempefia? Nivel Operativo Nivel Medio Nivel superior
{Cuéntos afios tiene de laborar en la empresa? | Menos de un afio 1-3 afios 4 - 6 afios 7 a més afios
{Conoce la Misién , visién y objetivos de | Si | No | No | ;Se le ha brindado algiin tipo de capacitacién para el puesto | Si |No | No
la empresa? se | que desempefia? se
(Qué medios utiliza la empresa para { Memorandum Boletines Periédico mural El Rumor El teléfono | otro
difundir la informacién?
(Ha sentido en alguna oportunidad ser [ Si [ No [No | ;Se le brindan seminarios y capacitaciones constantemente { Si |{No | No
elemento idéneo para ser promovido? se |{ por parte de la empresa? se
(Considera que su labor dentro de la [Si |[No {No |;Alguna vez se ha semtido discriminado dentro de la|Si [No |No
empresa es eficiente? se | empresa? se
(Recibe incentivos por su buen Si | No |No | Considera que es necesario que exista una persona que se [Si {No |No
desempefio dentro de la empresa? se |encargue de velar por el buen funcionamiento de la se

comunicacién y las relaciones laborales dentro de la

empresa?
{Coémo calificaria sus condiciones laborales? Excelentes Muy Buenas Buenas Regulares Malas
Las relaciones interpersonales entre empleados y | Excelente Muy Buena Buena Regular Mala
directivos, {C6émo la califica?
{Cémo califica el servicio que ofrece la empresa a la | Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
que usted representa?
(Realiza la empresa actividades |si {no | (De que | Celebracién de dias festivos Formacion de equipos deportivos
sociales o deportivas? tipo?
(Tiene algin comentario para la empresa?

ANEXO NO. 2
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~—rg—

UNIVERSIDAD DON BOSCO
FACULTAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

ESCUELA. DE COMUNICACIONES

OBJETIVO: LA PRESENTE ENCUESTA SERVIRA PARA REALIZAR UN SONDEO DE OPINION ANONIMA CON EL FIN DE
RECABAR INFORMACION PARA EL DISENO DE UN PLAN DE RELACIONES PUBLICAS PARA MEJORAR LA IMAGEN

DEL HOTEL BAHIA DEL SOL.
INDICACION: MARQUE CON UNA. “X” SU RESPUESTA
Sexo F |M |Edad: | 3540 afios 41-46 afios 47 o mas afios
Estado civil Soltero Casado Acompaiiado Divorciado | Viudo
(Cuénto tiempo tiene de ser | -2 afios 34 afios 5 afios a | {Qué tipo de membresia ha adquirido? RCI Local
socio del Hotel Bahia del Sol? mis
{, Como se enterd del plan | Por una llamada de | Por Otra forma (Sus sugerencias son tomadas en | si no |aveces
de membresias? telemarketing referido cuenta en el Hotel?
(Con qué frecuencia se le informan sobre las actividades | Cada 15 dias | Cada mes Cada tres meses O Mss Nunca
que se realizan en el hotel?
(El Hotel le hace sentir que como socio es | Si |No | AVeces | jRecomendaria el Hotel a otras personas? | Si | No | Nunca
importante?
{Cémo calificaria el servicio y la atencion que el Hotel | Excelente Muy Buena Buena Regular Mala
le brinda?
(Ha tenido algiin tipo {Si |No |AVeces |Si su respuesta es si,|Mal servicio y|Mal servicio y atencién por | De ofro
de problema en el {de que tipo ha sido | atencién en el Hotel | parte  del personal | tipo.
hotel? su problema? adminisirativo
(Con que rapidez reciben respuesta sus inquietudes o | Inmediatamente Mediata Nunca recibe respuesta
problemas?
{Qué imagen tiene de la empresa? Excelente Muy Buena Buena Regular Mala
(Mantendria su membresia? Si No No sabe
{Se siente tomado en cuenta? Si No A veces
(Cémo calificaria la limpieza de las | Excelents Muy Buena Buena Regular Mala
instalaciones del Hotel?
{Cémo calificaria los precios de los servicios del Hotel? Accesibles Inaccesibles Exagerados
;, Tiene algin comentario para e] Hotel?

ANEXO NO. 3
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ANEXO NO. 4

> COMENTARIOS DE EMPLEADOS.
*Sueldo adecuado y no solo vivir de cc...is...._..
*El respeto es lo principal y el compafierismo y eso es algo que ya se
perdi6, ademas todos tenemos derecho a un buen salario no solo los
demas.
*Necesita una buena organizacién.
*Ninguno.
*Hay mucho mercado que explotar cuando se mejore el producto que se
ofrece.
*Deberian ofrecer las prestaciones adecuadas de acuerdo a la ley.
*Mejorar las prestaciones, no existe vision, misién y objetivos sobre los
cuales regirse.
*Que exista mas respeto de los jefes hacia los empleados sin gri‘tos y
malas palabras.
*Respeto de jefes hacia los empleados.
Tratar bien al empleado, velar por sus derechos y ofrecerle las
prestaciones pertinentes.
*No
*No
*No

*Que la comunicaciéon mejore.
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*No

*Mejorar los elementos de comunicacién.

*No

*No

*Que mejoren las condiciones laborales.

*No

*Retraso de propina no estan al dia.

*Que hayan mas meseros, mejorar el mobiliario.
*No

*No

*Ponerse al dia con las propinas.

*Que haya una mejor organizacion.

*No

*Mejorar las relaciones y comunicacion entre los
departamentos.

*No

*No

*No

*Invertir en personal idoneo y capacitarlo para cada puesto.
*No

*No

*No

145

diferentes



*Que haya personal capacitado para cada puesto.

“*No

*Interesarse en el bienestar de sus empleados dando las prestaciones
adecuadas.

*Falta de personal.

*No

*Sueldo adecuado segun el cargo.

*No se les da las propinas a los empleados y estas estan incluidas en la
factura, los horarios son poco accesibles.

*No

*Que el hotel brinde capacitacién al personal.

*Dar capacitacién para mejorar.

*No

*Que todo el personal tenga la informacion adecuada semanal o
mensuaimente.

*Mejorar dreas administrativas.

*Debe haber mas organizacion en todas la areas de la empresa y tener
gente responsable en cada departamento que se encargue de la funcion
que le corresponde.

*Que den prestaciones.

*Que los jefes traten mejor a los empleados.

*Mejorar los salarios.
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*QOfrecer salarios adecuados.
*No
*No
*No
*No

*No
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ANEXO NO. 5
COMENTARIOS DE SOCIOS.
*Agilidad en el servicio a la habitacion y en el restav._..._, __. .. __
organizados con las reservaciones.
*hay goteras en habitaciones, no hay canapés suficientes en las piscinas
(lado playa), desorganizacién en el nimero de socios esto ocasiona
problema en México, la gente sale a comer fuera muy cara la comida.
*Mantenerse en contacto con los socios, mejorar el servicio en el
restaurante, capacitar al personal.
*Mejorar la alimentacion.
*no
*E| servicio de restaurante es tardado, a veces hay gente bafidndose en
shorts y fustan en las piscinas.
*Area playa muy desolado.
*Le sirvieron alimentos arruinados, se tardan en atender, no hay
chalecos para kayas, hay ratones en el techo.
*Fumigar los mosqguitos y zancudos, la comida es de baja calidad y el
servicio muy tardado en las habitaciones y restaurante.
*Mejorar la limpieza en el area playa y los alimentos, tener mas
desvestidores, mejorar las reservaciones en el hotel nunca le tienen la
habitacion que pide.

*Estdn muy saturados de socios y se pierde la exclusividad.
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*En temporada alta entra cualquier gente, no hay exclusividad, en el
hotel no le tienen lista la habitacién que solicita.

*Se llena de particulares y esto incomoda en temporada alta entra
cualquier persona, desorden en el numero de RCI hay mucho descuido
en cuanto a los socios, la entrada lado estero se ve desordenada por la
casa de empleados.

*Mejorar las reservaciones que avisen cuando dejan en lista de espera.
*Que fumiguen y que la atencion en el restaurante sea rapida.

*Un poco caros deben mejorar la calidad.

*Comen fuera pues la calidad de los alimentos ha bajado mucho.

*Todo lo que prometen en membresia es mentira , no se ponen de
acuerdo pues al llegar cambian todo lo dicho o toman como una
diversion.

*Comida y bebidas muy caras, permitir el ingreso de ciertos alimentos.
*Atencidon en la playa es lenta y siempre esta sucio con pedazos de
troncos 8y basura, la piscina sucia.

*no

*Dar mantenimiento a las instalaciones, mal trato al momento de servir
café salado, habia adentro de él un alambre, los cierres de los bafios no
sirven.

*Servicio de meseros tardados, hay alacranes en las habitaciones,

mantiene su membresia solo por RCI, el lado estero es muy sucio.
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*Mantener informado a los socios.

*Tener mejor control en las reservaciones,

*Respetar el tipo de reservaciones, infraestructur™ fum' - it

como cucarachas, alacranes, zancudos, mosquitos, precios adecuado a
lo que ofrecen, capacitar a los empleados para atender bien en el hotel,
vienen unos coreanos tasajeras a construir hoteles.

*no

*Perseverancia

*Falta de documentacion en los paquetes que ofrece ei hotel.

*E| hotel no era lo que le presentaron al momentc de la venta.

*no

*Al no ser cancelada una reservacion a tiempo se descuenta la noche.
*no

*Mejorar el area administrativa y vender lo que tienen no lo que no
tienen y o pueden dar.

*Fallaron en todo lo que le dijeron al momento de la venta. Tuvieron
que amenazar para recipir una respuesta, los precios muy altos y no son
de buena calidad en comparacioén de la Suite y el Paradais.

*|laman y no hay espacios, tener mejor control del mantenimiento a las

habitaciones, precios elevados.
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*Las gradas no tienen protecciéon para los nifios, poco contacto con los
socios, los precios pueden ser altos pero de buena calidad, no hay
animacion para nifios, no hay proteccion c.. el .re_. .- jt _

*no

*No le dieron lo que solicito y lo que le ofrecieron, hay boletos
pendientes y semanas.

*Nunca habia espacio al momento de reservar, precios alto pero que
sean de calidad.

*Problemas técnicos, no le parece la estacidn de la Marina que esta a
la par pues no hay privacidad y eso da una mala imagen y eso lo hace
pensar para retomar la membresia, los precios muy caros y no hay
privacidad, seguridad, cualquiera entra, los ranchos lado playa estan
descuidados, las habitaciones triples deberian tener refrigerador y
minibar.

*Mala atencion, no le gustan las instalaciones.

*Nunca hay espacio al momento de reservar, cuando lo hay no le dan la
habitacion asignada.

*Nunca hay espacio y no ie dan lo que ha pedido en las reservaciones.
*No.

*No ha recibido toda la informacion de RCI, mantenernos informados,
precios muy altos, limpiar el drea alrededor de la piscina esta muy sucia

y desordenada (playa)
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*No.

*No tiene interés en renovar por la mala atencion.

*No.

*Mejorar la atencion al cliente, mantenernos informados de los eventos.
*Mejorar la calidad de alimento, aseo, limpieza en el bar, hay
demasiada tardanza en el servicio a la mesa.

*Ser puntuales y rapidos en intercambios y reservaciones.

*No

*Problemas de reservas cuando, llegan no le tienen la habitacion
pedida, parqueo demasiado lleno con personas ajenas al hotel.

*El hote! no tiene contacto con el socio, mala atencion, no le informan
de las actividades, precios muy altos, no le atienden con rapidez.

*Mal servicio en el restaurante, entran a las instalaciones personas que
NO SON SOCIosS.

*Mejorar mantenimiento de la habitacion, restaurante, atencién ai
cliente, menl y comida, en la alimentacion la calidad es mala y el precio
caro.

*Atencidon al cliente debe ser personalizada, deja mucho que desear con
respecto a otros hoteles, los precios son muy disparados.

*Ge reserva con tiempo y no hay habitacién, nunca le han llamado para
informarle de los eventos por suerte ser entera, la comida debe ser mas

accesible, salimos fuera a comer.
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*Problemas con las reservaciones.

*Pésimo servicio, atencion desmejorada, capacitar a los empleados, la
comida es pésima no le gusta, la corta vision de los dministi :iv¢

*La oficina administrativa tratan excelente, pero en el hotel no, se
cambiara pues visito otros lugares mejores en atencidn, limpieza vy
comida, en bahia del sol no hacen lo que piden sino lo que quieren.

*Se tardan en limpiar habitacion, en el servicio de mesero, mala
atencion al cliente, capacitarios.

*Cambian habitacion al momento de llegar al hotel.

*Llaman y no pueden reservar, falta orden en este sentido.

*Tardanza en el servicio de mesa, en el servicio de cuarto, las
instalaciones estan sucias, camas, cortinas, bafios sucios.

*Que informen del marlin aunque no se participe.

*Mala atencién en el restaurante, se‘ tardan horas en el servicio.

*Suite con jacuzzi no tenia teléfono, no arreglan las camas, mal
servicio de los empleados en el hotel, mala calidad de alimentos.

*No

*Problemas de reservaciones, no le corresponden para poder reservar,
roban dinero en la habitacién.

*Muchos zancudos.

*Atienden mal en la oficina, Srita. Conde, no le resuelve los problemas,

mejorara el aseo del hotel y comida.
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*Mejorar alimentos, mienten al momento de vender {a membresia, les
ofrecen beneficios que luego no les proporcionan al socio, mejorar
infraestructura para lograr cubrir su mercado.

*Hay que hacer precio a los socios del hotel, ofrecerles paquetes, por
ejemplo: $ 40 comid_a, bebido, dormida.

*Enviar guias turisticas a socios, mejorar la limpieza en el hotel.
*Mejorar la calidad de comida, hacer las instalaciones mas amplias, méé
vestidores en lado playa.

*Bebidas y comidas muy caras.

*Mejorar los alimentos, piscinas y jacuzzi sucios, muchos mosquitos y
zancudos, tener mosquiteros para los nifios.

*No

*No

*No le parase la hora del check out, no le explicaron las verdaderas
condiciones de la membresia, le dijeron cosas diferentes, que la
administracién se comunique mas con los socios.

*jacuzzi sucio con larvas y zancudos 8, proporcionar directorio y mas
informacion RCI.

*problemas con reservaciones.

*La atencidn del restaurante es mala son tardados, no hay variedad en

la comida, necesitan hacer limpieza en la playa.
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*La comida es mala, no hay lo que piden, se enfermo con la comida,
falta de mobiliario, servicio deficiente en el restaurante, deberian tener
mariscos siempre.

*Hay alacranes en las habitaciones, realizar mas actividades en las que
participen los socios, que hayan actividades recreativas.

*No le prestan buen servicio, entra gente que no es socio Y.
supuestamente se paga por exclusividad, las piscinas sucias.

*Descuido en la alimentacion, hay demasiadas moscas.

*Cambian habitaciones al momento de llegar al hotel, se tardan en el
servicio, precios un poco caros, mas énfasis en atencion al cliente.

*No

*No

*Se tardan en limpiar en temporada lata.

*No

*No

*No

*No

*Informar mas seguido de las actividades que el hotel realiza,
problemas de reservaciones.

*Mala atencién.

*Precios altos, que evalllen los precios de acuerdo a la calidad y los

reajusten.
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*Jacuzzi sucios, no dan mantenimiento al lado playa.

*Solicitan mas informacién sobre planes de vacaciones y no le
corresponden.

*No

*Demasiadas moscas en restaurante.

*Hay agua estancada cerca de los jacuzzi lo que provoca zancudos, hay.
que tener mas cuidado con la limpieza, el lado playa siempre esta sucio.
*Equivocaciones en el servicio de habitacion, no le llevan lo que pide, le
regalaron un certificado y al momento de la reservacion lo trataron
descortésmente.

*Tomar en cuenta a los socios para las actividades, mejorar las
reservaciones, mas agilidad, solo les hablan para cobrar, no tienen
mucha informacién como miembro RCI, se siente en el aire.

*No

*Arreglar aire acondicionado en las habitaciones del hotel, mejorar el

area de comida.
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CRONOGRAMA

DIC. ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTY. JOCT.
1(2]3flal1 {203 j4;/1 1213412 |34 (1231412123 1a]2]213[4 1(213|4i{1(213[4111213]|4 |1

Seminario de !

Graduacion

Elab. De

Anteproyecto

Entrega de

Anteproyecto

Defensa de

Anteproyecto

Elab. de Proyecto
de Graduacién

Entrega de
proyecto de
Graduacién

138 Defensa de
Proyecto

Entrega de

cambios proyecto
de Graduacion

28 Defensa de
Proyecto

Graduacion

ANEXO NO. 6
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Organigrama Actual del Hotel Bahia del Sol.

ANEXO N° 8
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