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RESUMEN

La presente investigacién esta dirigida a conocer el campo actual de la
gestion de Relaciones Publicas en el area hotelera de la ciudad de Loja, asi
como su importancia ¢ influencia para el desarrollo y crecimiento de la
industria hotelera, la cudl se encuentra poco explotada y modernizada con

respecto a las tendencias actuales en gestion de manejo organizacional.

Evidenciandose en la investigacion de campo poco o casi nulo conocimiento
de la gestion de Relaciones Publicas y la inexistencia de la misma en el area
hotelera. Por lo cudl se lleva a cabo el Plan de Relaciones Publicas, aplicable
a todos los hoteles de la ciudad, reforzando de esa forma su funcion
organizacional por medio de la planificacion estratégica que ayuda a guiar el

estado actual y futuro de la organizacion.

La implementaciéon de la gestion permitird, no solamente el triunfo de la
empresa hotelera, si no que ademas revela los grandes beneficios a corto y
largo plazo para crear industrias productivas y permanentes que posibiliten la
competencia a la ciudad con otras ciudades en tan importante actividad como

la hotelera.



SUMMARY

The present research is directed to know the current field of the public
relations management in the hotel area of the city of Loja, as well as its
importance and influence to the development and growth of the hotel
industry, which i1s undeveloped, slightly modernized with regard to current

trends in the management of organizational management.

Evidenced in the research field little or no knowledge of public relations
management and the surprising lack of it in the above area. So what takes
place the proposed Public Relations Plan, applicable to all the hotels in the
city, thereby strengthening its organizational role through strategic planning
that helps guide the current state and future of the organization, growth,
modernization, and local positioning, as well as their performance both inside

and outside the company.

The implementation of the aforementioned management can achieve not only
the posisionamiento and triumph of the hotel company, but it also reveals the
great benefits in the short and long term to create permanent productive
industries and enable competition to the city of Loja with other cities as

important and productive activity as is the hotel.



INTRODUCCION

El peligro del pasado estribaba en que los hombres se
convertian en esclavos. El peligro del futuro es que los
hombres puedan llegar a convertirse en robots

Erich Fromm

En un mundo cada vez mas complejo, las comunicaciones se han transformado en uno de
los problemas mas agudos de nuestra sociedad. La incomprension, la falta de relaciones
sinceras y fluidas entre las personas, la falta de credibilidad de los publicos frente a las
instituciones, hicieron y hacen tambalear los sistemas e impiden el correcto
funcionamiento del entramado societario. Asi aparece la necesidad de contar con una
disciplina que entienda y mejore las comunicaciones de las instituciones con sus piiblicos'.
Como una de las tantas herramientas que manejan las organizaciones actuales, las
Relaciones Publicas son en la actualidad la mas importante estrategia de comunicacion de
mediano y largo plazo para lograr opiniones favorables de los distintos publicos con los
que una entidad interactia. Dentro de su accionar se encuentran las llamadas
comunicaciones institucionales, las acciones de imagen corporativa, las funciones de

PP . . . . .. 1
asuntos publicos, lobbying, relaciones comunitarias, prensa y otras similares .

Desde el personal hasta los clientes, pasando por los proveedores, accionistas y
distribuidores, distintos grupos de personas reciben constantemente mensajes que van
conformando en sus mentes una imagen de la organizacion. Alcanzar una opinion positiva

., , . . e, . . . 2
en ellos es la mision estratégica de la comunicacion institucional”.

La mayoria de las personas no cree que sea importante tener bases en comunicacion y
planificacion, esto demuestra que es trascendental cambiar la idea que se tiene de las
RR.PP y demostrar que es por medio de estas que las empresas logran mejores negocios,

mejor eficiencia, y por lo tanto mejor eficacia en las mismas.

' Relaciones Publicas, Estrategias y tacticas de comunicacion integradora, Roberto E. Avila, 1997, Pag. 4
Relaciones Publicas, Estrategias y tacticas de comunicacion integradora, Roberto E. Avila, 1997, Pag. 5



Es por esto que en los ultimos afios el tratamiento y estudio que se le da a la gestion de
Relaciones Publicas especialmente dentro del sector hotelero ha ido cambiando, en la
actualidad se la considera como una parte principal en el exitoso manejo y desarrollo de

las industrias.

Un grupo de profesionales de la agencia de Relaciones Publicas KYOSEI de la
Universidad Técnica Particular de Loja, llevo a cabo un estudio en 90 empresas de la
ciudad para identificar el uso que se le da a la gestion de Relaciones Publicas en las
mismas, obteniendo como resultado que el 69% de ellos no poseian un departamento de
Relaciones Publicas y mucho menos conocian la herramienta. Mientras que el 31%

restante si tenia un departamento o conocia de RR.PP de una forma empirica’.

En la ciudad de Loja como en cualquier otra ciudad pequefia se pasa por alto el uso e
implementacion de las RR.PP, usualmente esta es mal interpretada o se la utiliza
vagamente; los datos obtenidos del estudio antes citado justifica la investigacion de esta
problematica sobre todo en el area hotelera donde la gestion de las Relaciones Publicas es

primordial.

La mayor parte de agencias especializadas de RR.PP se encuentran en las grandes capitales
del pais como Quito y Guayaquil; en donde esta actividad es desarrollada con mas

periodicidad y su impacto en cada una de las actividades de la empresa es sobresaliente.

La importancia que tienen las Relaciones Publicas para la empresa hotelera es
precisamente que al hablar de un hotel se menciona sus instalaciones, sus servicios, su
gente, su localizacion y los beneficios que en comparacioén con otros hoteles proporciona a

sus huéspedes.

En el campo de la hoteleria la funcién de las Relaciones Publicas es ayudar o apoyar los
esfuerzos de ventas y operacion de cada uno de los hoteles, haciendo notar a los huéspedes
los servicios e instalaciones con que cuenta el hotel y atendiendo personalmente a cada uno

. . , . ., . 4. .. 4
si esto es posible, creando asi una imagen de atencion, cordialidad y servicio personal .

? Plan de negocios, Creacién de la primera agencia de Relaciones Publicas en Loja, Rioftio Edwin; 2011, Pag. 9.
* Relaciones Publicas, Enrique Figueroa. Editorial EDAMEX, Pag. 93.



En vista del poco o casi nulo conocimiento y utilizacion de la gestion de RR.PP en la
ciudad de Loja nace la iniciativa de abordar este tema indispensable y necesario
especialmente para las empresas, centrandonos asi en los vastos aportes que esta

investigacion dara en especial a los hoteles de la ciudad.

El presente estudio pretende determinar la existencia de la gestion de RR.PP en los hoteles
de la ciudad de Loja y su aplicacion; lo que permitira analizar, elaborar € implementar un

plan de Relaciones Publicas en el area hotelera.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

» Conocer la gestion de Relaciones Publicas en el sector hotelero de la ciudad de Loja,

comprendiendo las categorias de 3 estrellas en adelante.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Determinar el estado general de la existencia y desarrollo de las Relaciones Publicas

en el sector hotelero de la ciudad de Loja.

» Elaborar un plan estratégico de Relaciones Publicas aplicable todos los hoteles de la

ciudad de Loja.



CAPITULO 1



1.1 MARCO TEORICO

1.1.1 Conceptualizacion v antecedentes de las Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas son un conjunto de acciones de comunicacién estratégica
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo
fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos, informandolos y
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en acciones

presentes y/o futuras’.

Su esencia consiste en conocer, gestionar e investigar a los diferentes publicos que posee
una organizacion. Toda organizacion ya sea empresa, movimiento asociativo, sindicato,
partido politico, organizacion no gubernamental o asociaciones patronales deben conocer
con quienes se relacionan, establecer acciones con ellos, conocer sus demandas y satisfacer

. .o . <, 6
sus necesidades de una manera acorde con los objetivos de una organizacion’.

Para poder lograr y triunfar en esto, es necesario implementar técnicas de negociacion,
marketing, publicidad y administracion que complementan y refuerzan su desempefio en el
marco de un entorno social particular y inico que debe ser estudiado con méximo esmero
para que esas acciones puedan ser bien interpretadas y aceptadas por los distintos publicos

a quiénes se dirige un programa de Relaciones Publicas’.

El norteamericano Ivy Lee en 1906, inici6 su incursion en el campo de Relaciones Publicas
trabajando en la industria Americana, tratando de mejorar las relaciones existentes entre
patronos y empleados debido principalmente a los violentos métodos utilizados por estos
para combatir las huelgas. Por todos sus aportes se dice que Ivy Lee fue el primer técnico
que surgid en el campo de Relaciones Publicas y, al parecer, fue el también el que creo el
primer departamento de esa especialidad disefidndolo para la Standar Oil Company,
empresa a la que se le atribuye haber sido la primera en incluir las Relaciones Publicas de

. ¥
manera formal, como una de las funciones de la empresa

*Definiendo las Relaciones Publicas, Natalia Martini, Pag 1, mayo 1998, http://www.rr.ppnet.com.
“Introduccion a las RR.PP, Antonio Castillo, Espaiia pag.10, 2010

7 Definiendo las Relaciones Publicas, Natalia Martini, Pag 2, mayo 1998, http://www.rr.ppnet.com.



1.1.2 Estado de las Relaciones Publicas en Ecuador

Las Relaciones Publicas por ser una disciplina joven en relacion a otras, carecen de
publicaciones cientificas o bibliografia necesaria, que permita un mayor incremento de
conocimientos, pero sobretodo, de informacién util y acertada aplicable posteriormente en

el que hacer laboral®.

A criterio de uno de los expertos en comunicacion y RR.PP en el pais, Alejandro Zavala la
comunicacion en RR.PP es muy incipiente en el Ecuador en comparacién a otros paises de
Europa y del propio continente como Argentina, Chile, Brasil “En nuestro pais aun no se
ha entendido la comunicacion corporativa y sobretodo el valor pragmatico de las RR.PP”

(Zavala, 2010)°.

Si analizamos el contexto histérico y actual, encontramos unas Relaciones Publicas
limitadas en la mayoria de los casos a eventos sociales y corporativos. Lo que ha
ocasionado un desmerecimiento de las potencialidades de la profesion incurriendo en

“unas malas RR.PP sobre las propias RR.PP (Dousdebes 2010)'°.

En cuanto al ejercicio y desarrollo de la profesion estamos ante un ambiente marcado por
la ausencia bibliografica, el desconocimiento de la profesion, practica limitada de las
Relaciones Publicas a eventos sociales, cargo de relacionista asumido por personas ajenas
al perfil requerido, ausencia de gremios profesionales activos que permitan una relacion e

. . .y . . r 11,
identificacion de los relacionistas del pais

8 Diagnostico del estado de las Relaciones Publicas en Ecuador desde el 2000 al 2010; Rocio Elizalde Robles, Yenny Yaguache.,2001,

Pag 2.

’  Diagnéstico del estado de las Relaciones Publicas en Ecuador desde el 2000 al 2010; Rocio Elizalde Robles, Yenny Yaguache.,2001,

Pag 3.

0 Diagnostico del estado de las Relaciones Publicas en Ecuador desde el 2000 al 2010; Rocio Elizalde Robles, Yenny

Yaguache.,2001,Pag 3°4.

1 Diagnostico del estado de las Relaciones Publicas en Ecuador desde el 2000 al 2010; Rocio Elizalde Robles, Yenny Yaguache.,2001,

Pag 4.

* Ivy Lee naci6 el 16 de Julio de 1887 en Georgia, realizo sus estudios universitarios en Princeton, donde colaboro en el periddico de
la universidad y se alz6 con el premio de debate Lynde, puse en marcha la libre informacion sobre la cual se asientan las RR.PP,
rompe la confusion entre publicidad y RR.PP, cred el mecenazgo (proteccion de una actividad intelectual), humanizando de esta
forma los negocios.

e  Zavala 2010 Director de Comunicacion y RRPP, Universidad Tecnoldgica Equinoccial

*  Jorge Dousdebes 2010, Decano de la Universidad Tecnologica Equinoccial.

*  Cecilia Céspedes, Relaciones Piblicas Universidad Tecnologica Equinoccial



También se ha logrado constatar un tardio interés por parte del sector empresarial en
cuanto a reconocer la importancia de los departamentos de RR.PP y comunicacion como
impulsores de desarrollo dentro de las empresas, sobre todo aquellas que cuentan con

. L. . . . ., . 12.
espacios publicos y requieren desarrollar estrategias de comunicacion externa e interna

Las RR.PP son una disciplina que en Ecuador ha caminado pausadamente, en buena parte
por la falta de sustento académico, el débil empoderamiento de la profesion, el
desconocimiento de qué son y como se hacen, cargos asumidos por profesionales ajenos a
las RR.PP y un ligamiento historico de las RR.PP con eventos sociales y corporativos.
Algunos expertos ecuatorianos sefialan que estos aspectos han generado unas malas RR.PP
sobre las propias Relaciones Publicas en el pais, y esto se evidencia en las dificultades
existentes al momento de contactarse con relacionistas, no existe un gremio o colegio de
Relaciones Publicas que tenga vida activa y permita debatir y relacionarse entre
profesionales del area. Quizd como lo comentaba Cecilia Céspedes, docente de la
Universidad Tecnologica Equinoccial (UTE) por el celo profesional, y por la falta de
recursos econdmicos para llevar a cabo un gremio. “Estamos frente a un panorama
disperso en cuanto al ejercicio de RR.PP en Ecuador, donde cada individuo o entidad

. . . 13.
realizan sus actividades de forma distante'

Se reitera asi la importancia para el pais de poner en marcha y trabajar a la par con las
grandes tendencias y las nuevas investigaciones de RR.P llevadas a cabo en las grandes
ciudades o en otras partes del mundo, ante los cuales Ecuador parece estar ain muy
distanciado. Por ello es vital que surjan gremios de Relacionistas Publicos que afiancen,
desarrollen, sirvan de guia y unién a todos los profesionales en esta disciplina. Ademas es
trascendental que la educacion preste un diferente y mejorado enfoque al estudio de la
disciplina de RR.PP, cambiando los conocimientos deficientes y poniéndonos al dia de los

estandares actuales.

12
Diagnostico del estado de las Relaciones Publicas en Ecuador desde el 2000 al 2010; Rocio Elizalde Robles, Yenny Yaguache.,2001,
Pag 5.
1
3 Diagnostico del estado de las Relaciones Publicas en Ecuador desde el 2000 al 2010; Rocio Elizalde Robles, Yenny Yaguache.,2001,
Pag 8.
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1.1.3 Clasificacion de las Relaciones Publicas

Para elaborar una clasificacion de las RR.PP en una institucion es necesario considerar
primero al publico, y asi de esta forma lograr satisfacer sus diversas necesidades, es a ellos

verdaderamente a quienes se dirige el esfuerzo que realiza una institucion como tal.

Puede verse que el publico es el factor que da vida a una institucion y de este publico
dependerd el éxito o fracaso de la misma, por lo que es necesario establecer una imagen
favorable a través de planes estratégicos de comunicaciones, que lleven a una institucion a
la cuspide dentro de una estructura socioecondémica de una nacion. Segun el publico al que
se dirigen las Relaciones Publicas pueden ser: Relaciones Publicas internas, y Relaciones

4 . 14
Publicas externas .

> Relaciones Publicas Internas:

Se establecen entre la organizacion y el personal de esta, buscan instituir una
comunicacion reciproca y oportuna entre directivos y empleados, que tiendan a lograr
que el personal de la organizacion colabore satisfecho con ella y, por tanto sus
actitudes hacia la empresa sean positivas mediante la aportacion de todo su apoyo.
Estas actitudes favorables del personal hacia la organizacion son indispensables para

que esta pueda lograr sus objetivos'.
» Relaciones Publicas Externas:
Se establecen entre a organizacion y:

o Los accionistas o propietarios, inversionistas y organizaciones financieras.

o Los clientes actuales y potenciales

O

Los proveedores

O

El gobierno

o La comunidad y los medios de comunicacion masiva.

" Las Relaciones Publicas como factor de enlace entre las organizaciones internacionales de apoyo a la sociedad salvadorefia y los
medios de comunicacidn social, Rafael Carrefio, Ligia Serpas; El Salvador Mayo 2003; pag. 7.
' Relaciones Publicas y Humanas, Simoén, Raymond; Soria, Victor, 3ra edicién pag. 94 1998

11



En esta clasificacion se han agrupado dos o mas sectores del publico en uno solo, debido a

. g . . 1
sus mutuas relaciones y similitudes, pero igual pueden analizarse por separado'®.

1.1.4 Importancia de las Relaciones Publicas en la empresa

Para entender el verdadero valor de las Relaciones Publicas, en torno a la contribucion de
la competitividad de las organizaciones, debemos partir de la premisa que una empresa,
organizacion, persona o producto deben tener visibilidad dentro y fuera de la industria o
ambito en el que se desenvuelven. Muchas veces, s6lo se considera que el trabajo o
producto habla por si mismo. Esto es no tener una visiéon de marketing o Relaciones

Publicas'”.

Se debe tomar en cuenta que cualquier organizacion como sistema integrado a la sociedad
y como rol satisfactor de necesidades de productos y servicios , esta obligada a interactuar
con cada una de las entidades que la circundan. Es en este momento donde surge la
importancia del manejo de Relaciones Publicas, que como principal caracteristica y valor,
tiene el de poder focalizar a cada una de sus audiencias objetivo por medio de mensajes

. ., .. .1
claros y precisos que dan valor agregado, a comparacion de pautas publicitarias'®.

Ahora bien, la competitividad, no s6lo es a través de un manejo de crisis o bien la labor de
las organizaciones con temas sociales. La competitividad se da a través de la informacion
que puede proveer la actividad de Relaciones Publicas a cada una de las audiencias a las
cuales se quiere llegar con la difusion de los beneficios que puede ofrecer el servicio o
producto, la importancia de contar con ellos, sus elementos diferenciadores y que, por

1
ende, ofrezcan un valor agregado'”.

Cada vez, en un mercado tan cambiante y competitivo, las organizaciones corren el riesgo
de desaparecer o perder cuotas de mercado si no hacen saber a sus publicos, de forma

estratégica, consistente y coherente, que existen. De ahi la importancia de que las empresas

16 . . . . . . . . ~
Las Relaciones Publicas como factor de enlace entre las organizaciones internacionales de apoyo a la sociedad salvadorefia y los
medios de comunicacidn social, Rafael Carrefio, Ligia Serpas; El Salvador Mayo 2003; pag. 8,9.

17
Relaciones Publicas, Carlos Bonilla, México 2009, Pag 20.

18
Relaciones Publicas, Carlos Bonilla, México 2009, Pag 21.
 Relaciones Publicas, Carlos Bonilla, México 2009, Pag 24.
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ocupen un lugar relevante en la mente de sus publicos. Algunos investigadores consideran

. .y . . r 2
que una organizacion que no s€ comunica con su entorno, no existe, esta muerta O.

Las Relaciones Publicas constituyen una herramienta de gran valor y utilidad para dar a
conocer una empresa y sus productos, estd comprobado que las mismas representan uno de
los patrimonios principales de la empresa para colaborar con la gestion de

.. . 21
posmonamlento .

La notoriedad es fundamental en el panorama economico actual. Por ello, las
organizaciones deben contar con un grado de notoriedad que les ofrezca la licencia para
producir y vender sus productos a los consumidores. Esto no quiere decir que la notoriedad
se convierta en el fin Unico de una campana de Relaciones Publicas, tampoco que la
empresa deba aspirar, como si fuera un candidato a una posicion politica, a que todo el

22
mundo la conozca“®.

Nuestro mensaje es que la empresa procure administrar su notoriedad de forma estratégica

.. , . .2
para lograr posicionarse con el perfil adecuado para sus propoésitos de negocio™.

Es importante sefialar, que la imagen y reputacion de una empresa se construye con
conductas y acciones que sean comunicadas de forma estratégica y no necesariamente con
la publicidad que se realiza de un producto. Las ventajas de las Relaciones Publicas es que

. ., . . ., , .24
ofrecen informacion veraz, sin medicacién economica” .

Pero comunicar o informar no es suficiente, debemos asegurar que la empresa desarrolle
un programa de relacionamiento, haciendo uso de unas Relaciones Publicas estratégicas,

. . . ;1.1: 2
logrando establecer relaciones de beneficio mutuo con sus diferentes publicos™.

En este sentido, hacemos la observacion de que los consumidores no son los Unicos

publicos de la empresa, y es que el concepto publico, grupos de interés o audiencias claves

*° como Contribuyen las Relaciones Publicas en el posicionamiento de su empresa, Fernando Antonio Martinez, n-d, Pag. 8.
2 Como Contribuyen las Relaciones Publicas en el posicionamiento de su empresa, Fernando Antonio Martinez, n-d, Pag. 9.
2 Como Contribuyen las Relaciones Publicas en el posicionamiento de su empresa, Fernando Antonio Martinez, n-d, Pag. 10.
2 Como Contribuyen las Relaciones Publicas en el posicionamiento de su empresa, Fernando Antonio Martinez, n-d, Pag. 11.
24 Como Contribuyen las Relaciones Publicas en el posicionamiento de su empresa, Fernando Antonio Martinez, n-d, Pag. 13.

25 . . - - . ; . .
Como Contribuyen las Relaciones Publicas en el posicionamiento de su empresa, Fernando Antonio Martinez, n-d, Pag. 14-15 .
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es muy amplio y abarca diversos sectores como son; empleados, inversionistas,
proveedores, autoridades, grupos empresariales, medios de comunicacion, comunidades

2
entre otros 6.

Para lograr el posicionamiento deseado, se requiere un proceso continuo y planificado de
persuasion. No es por menos que las relaciones publicas se consideran “La industria de la
persuasion”, pues las mismas juegan un rol relevante de persuasion frente a los grupos de
interés influyendo en estos para formar un criterio u opinion hacia una empresa o una
marca, lo que se traduce en un “posicionamiento” en la mente de dichos grupos. Se trata de
informar continuamente a nuestros publicos, no me refiero a ser noticia diaria, es buscar un

oy eq- 2
balance creando confianza para generar credibilidad®’.

Un tema importante es ver porque cada vez es mas necesario contar con una planificacion,
cuando mucho tiempo atras ello no formaba parte de las estrategias corporativas.

Se puede ver que las empresas tendran sin lugar a duda que esforzarse mucho mas para
colocar sus bienes y servicios en los mercados. El nivel de competencia crecerd mas aun y
aunque la tecnologia mejora el nivel de eficiencia, la brecha entre demanda y oferta se ira

ampliando (mas oferta, menos demanda)™®.

Es asi que los desafios al que se avecina en el mediano y mas aun largo plazo muestran un

escenario muy complejo y dificil seglin lo estima Toffler*

Posiblemente Toffler no se equivoca en estos tiempos en los que vivimos y en los que se
avecinan gracias a la tecnologia y los grandes avances, cada vez es mas dificil el poder
posicionarse y meterse en la mente de nuestros clientes y consumidores ya que existe una
gran mercado de competidores que son capaces de hacer todo para crear esa buena imagen
e influir en los consumidores, para asi poder ganarlos y una vez sucedido esto mantenerlos

para siempre. Es muy dificil el acto en si pero no imposible ya que gracias a una buena

26 . . . = . ; . .
Como Contribuyen las Relaciones Publicas en el posicionamiento de su empresa, Fernando Antonio Martinez, n-d, Pag. 16.
27 . . . - . ; . .
Como Contribuyen las Relaciones Publicas en el posicionamiento de su empresa, Fernando Antonio Martinez, n-d, Pag. 16-17.

28 . . L .. . . . .
Como Contribuyen las Relaciones Publicas en el posicionamiento de su empresa, Fernando Antonio Martinez, n-d, Pag. 20.

* Alvin Toffler (Nueva York, 3 de octubre de 1928) es un escritor y futurista estadounidense. Doctorado en Letras, Leyes y Ciencia,
conocido por sus discusiones acerca de la revolucion digital, la revolucion de las comunicaciones y la singularidad tecnoldgica. Sus
primeros trabajos estdn enfocados a la tecnologia y su impacto a través de efectos como la Sobrecarga informativa. Mas tarde se
centré en examinar la reaccion de la sociedad y los cambios que ésta sufre.
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gestion de Relaciones Publicas esto se puede lograr, y una vez que la empresa comprenda
la importancia de la inclusion de esta gestion, notard de inmediato los resultados de

crecimiento y desarrollo en todas sus areas.

En conclusion se observa que el mundo se ha modificado mucho desde la apertura de
fronteras. De igual manera la competitividad entre las empresas se incrementd
sustancialmente y ello determina que la empresa debe ir en busqueda de su cliente. Es por
ello que la creacion de estratégicas de comunicacion por medio de la gestion de
Relaciones Publicas no es una opcidon mas, sino una imperiosa necesidad de que la PYME
moderna debe hacer uso, con el fin de lograr una mejor comunicacion con su consumidor y

CI'GCGI'SO.

1.1.5 Importancia de las Relaciones Publicas en la empresa Hotelera

Partiendo de la base que, la funcion de las Relaciones Publicas es establecer buenas
relaciones con los diferentes publicos de la compafiia y en nuestro caso, hotel o
alojamiento turistico; la importancia que para la empresa hotelera tienen las Relaciones
Publicas, es precisamente, para una hotel el correcto aprovechamiento y difusion de sus
instalaciones es, mas que para cualquier otro tipo de empresas, de vital importancia, ya que

. . .. . 1
sus instalaciones y servicios son el producto mismo®".

La creacion de una buena “imagen” corporativa puede ayudar a negar o manejar eventos
desfavorables que prevengan a los huéspedes a acercarse al establecimiento, y facilitar
mediante el uso de la prensa, la publicidad y las comunicaciones, con los publicos internos
y externos, el incremento positivo del perfil del hotel que busca promocionar sus

.. 2
S€I'V1CIOS3 .

Las Relaciones Publicas del hotel incluyen actividades tales como las relaciones con la
prensa, la planificacion de eventos especiales, actividades de difusion destinadas a la
cobertura editorial, la organizacion de viajes de familiarizacion de prensa (a fin de que los
escritores de viajes pueden experimentar de primera mano su lugar), los boletines de

noticias, relaciones con la comunidad. En otras palabras, “Las Relaciones Publicas no son

30 : . - .

Uso de las Relaciones Publicas como factor estratégico en la Pyme Argentina; Oscar Valverde, pag.9-10 2010.
31 _— . - . . L

Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 2, 2008.

32 _— . - . . L
Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 2-3, 2008.
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exclusivamente una nota informativa publicada en un peridédico, alabando instalaciones o
elogiando la atencion recibida; son el resultado positivo de esas instalaciones y esa
atencion, por lo que para una empresa hotelera, las Relaciones Publicas y el servicio a

clientes se unen y complementan®”

En el campo de la hoteleria, el objetivo de las Relaciones Publicas es ayudar o apoyar los
esfuerzos de ventas y de calidad de servicio de los hoteles, haciendo notar a los huéspedes
los servicios e instalaciones con que cuenta el hotel y atendiendo personalmente a cada
uno, si esto es posible, creando asi una imagen de atencidn, cordialidad y servicio

4
personal®*.

La actividad del profesional de Relaciones Publicas exige un contacto profundo y reflexivo
con la direccion del hotel y todos sus niveles. Para poder comunicar correctamente las
disposiciones y objetivos de un hotel, es importante que el Relacionista Publico conozca

los recursos humanos de la institucion y que éstos conozcan las politicas del hotel*”.

Si los recursos son limitados y no puede permitirse una persona en el sitio, considere
seleccionar a aquella persona con experiencia en Relaciones Publicas quien sea el
encargado, para centrarse en tareas especificas y poder servir de enlace con los periodistas

y ayudar a su hotel en los esfuerzos de publicidad™.

Las Relaciones Publicas requieren de un pulido, refinado y formado profesional con
habilidades de escritura, habilidades de oratoria y con el tiempo, organizacion, creatividad,
habilidad, y el contacto con los medios necesarios, que tenga la experiencia y el “know-

how” de como llevarlas las actividades a la practica®’.

Su objetivo final como hotelero es que el cliente que visito su hotel, vuelva y, si es mejor,

que lo recomiende a conocidos y familiares. Una manera eficaz de fidelizar a los clientes

3 Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 4, 2008
3 Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 5, 2008.
¥ Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 6 2, 008.
36 Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 7-8 ,2008.

37 . . . L. . . L.
Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 9, 2008.
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es mantenerlos informados, ofreciéndoles ofertas por su regreso y dandole otro tipo de

beneficios adicionales para que continten eligiendo nuestros servicios™.

El uso efectivo de las Relaciones Publicas puede atraer a nuestro mercado meta a través de
actividades que muestren nuestro hotel bajo una luz favorable influenciando y motivando a

nuestros potenciales clientes a comprar nuestro producto y alojarse en nuestras plazas.

Entonces es necesario y realmente importante contar con un relacionista o en su defecto
con un departamento de RR.PP en el sector hotelero; puesto que cada dia las empresas se
enfrentan a un mundo mdas globalizado, con retos empresariales, politicos y
socioecondmicos que demandan atenciéon y comunicacidon, ademds del hecho que el
publico o el consumidor exige mayor informacion del producto o servicio que se ofrece;

es aqui donde se denota la importancia y la necesidad de las RR.PP.

Es posible que con el paso del tiempo la importancia que se le da a la comunicacion
interna como externa con clientes, proveedores y opinion publica en general haya tomado
gran relevancia en la empresa actual. Es aqui donde las Relaciones Publicas modernas
representan hoy dia para toda empresa u organizacion una revolucion de pensamientos, la
cual se inicia con la creacion de satisfacciones para el publico, al igual que beneficios para

la empresa.

Cabe sefialar que en el pais las Relaciones Publicas se encuentran entre las nuevas
funciones de la administracion, realzando asi su importancia dentro de cualquier estructura

empresarial o institucional.

El area hotelera de la provincia de Loja presenta diversas oportunidades para la atraccion
turistica; el posicionamiento y la aplicacion de RR.PP en esta plaza es muy importante y

da paso al crecimiento turistico, econdomico y general de la provincia de Loja.

38 - , - . ; S
Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 10, 2008.
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CAPITULO 11
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2.1 Plan de Relaciones Publicas: ;Qué es un plan de Relaciones Publicas y para qué

sirve?

El Plan de Relaciones Publicas es una guia dentro de la funcidén organizacional y sirve para
poder crear o planificar estrategias de comunicacion que permitan el exitoso desarrollo de

la empresa tanto dentro como fuera de sus instalaciones.

Toda campana de publicidad exitosa se inicia con un buen plan de Relaciones Publicas. El
lanzamiento de una campana de Relaciones Publicas sin un plan es como conducir con los
ojos vendados — no se tiene ningun sentido de la orientacion, y es poco probable que llegue
al lugar esperado. Es importante conocer sus objetivos, y qué hacer para conseguirlos,

antes de tomar cualquier proyecto de publicidad®”

Ademas, un plan detallado y bien presentado le puede dar una gran ventaja sobre sus
competidores. Una campafia bien planificada de RR.PP puede ser incluso mas eficaz que

las estrategias de publicidad cara®.

La planeacion que lleva a cabo las Relaciones Publicas son acciones encaminadas a
alcanzar los propositos pre establecidos; responde a la formulacion comun de: ;Qué hacer?
(Como hacerlo? ;Cudndo hacerlo? ;Quién debe hacerlo? ;Qué medios utilizar para

hacerlo?”!

El Plan de Relaciones Publicas debe enmarcarse en los objetivos generales de la
organizacion y tomarlos como referentes en la formulacion de los objetivos especificos del

plan de RRPP.

El plan de RR.PP debe ser estratégica, es decir, consiste en decidir donde se quiere estar en
el futuro (el fin) y como se llega hasta ahi (las estrategias). La planificacion evita la deriva
y la repeticion rutinaria de actividades, implica coordinar multiples métodos, comunicados

de prensa, acontecimientos especiales, entrega de material a la prensa, conferencias,

39 . . . L. . . L.
Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 15, 2008.

40 - ) . . .
Porque deberia tener un plan de RR.PP, Anénimo, N-D, http://www.comunicadosdecalidad.com/articulos/por-que-deberia-tener-
un-plan-de-relaciones-publicas

41 ) . .. . . L.
Las Relaciones Publicas en la hoteleria competitiva moderna, Martin Costas Chillemi, pag 15-16, 2008.
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entrevistas, boletines etc. Una planeacion sistematica evita tener que realizar una
comunicacion improvisada y poco eficiente. Si se tiene un plan de lo que se va a hacer y de
cOmo se va a ejecutar, se consigue que los programas sean mas efectivos y que las RP.PP

R . ., 42
sean mas Utiles para la organizacion™.

En el area hotelera de la ciudad de Loja es muy importante contar con un plan de RR.PP
adecuado al medio, ya que segun datos obtenidos de la presente investigacion revela que el
98 por ciento de las empresas hoteleras locales son principalmente negocios de
conformacion familiar, fundados por los miembros de la familia que aportan entre todos
para la creacion del hotel; pero sobre todo estas personas en la mayoria de los casos no
cuenta con ninguna preparacién en manejo empresarial y estratégico, si no que por el

contrario pertenecen a carreras o habilidades muy ajenas al manejo del area hotelera.

El 4rea empresarial hotelera de la ciudad de Loja, cuenta con muchas deficiencias en
cuanto al manejo y planificacion de la organizacion. Aun hoy en dia dentro de la
organizacion se desarrolla de forma empirica las actividades diarias del hotel. Ambos
duefios como empleados carecen de planificacion en cuanto al manejo y metas dentro de la
empresa, asi como la insuficiente comunicacion y lidegarzgo desde la direccion hacia los
comunicadores del hotel, produciendo esto que la organizacién pueda subsistir diariamente

con actividades simplistas en el area local.
Es por ello que tener en cuenta el plan de RR.PP y su correspondiente uso, ayudara al
gremio de hoteleros a planificar y organizar a la empresa hotelera a fin de sacarle el

maximo potencial posible y hacerse conocer tanto dentro como fuera de la provincia.

2.2 Elementos de un Plan de Relaciones Publicas

Algunos de los elementos que se encuentran en un buen plan de RR.PP son:

> Su objetivo

42
Programa de Relaciones Publicas, Que elementos debe tener un plan de RR.PP, Luis Rafael, Enero 2009.
http://www.slideshare.net/lalmontudg/programa-de-relaciones-pblicas-presentation-934982.
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Comenzar por definir lo que quiere lograr, y como se planea llegar. Si se trata de una
compaiiia de arranque, su objetivo puede ser la construccion de una identidad corporativa y
establecer relaciones solidas con los clientes o proveedores. Si se trata de una fundacion o
una asociacion sin fines de lucro, puede concentrarse en la atraccion de patrocinadores y de
miembros. Otros posibles objetivos pueden ser generar buenos contactos o buenas ventas,

. ., . . 4
sacarse de encima una mala reputacmn, 0 reinventar una marca existente 3.

En lo que respecta al sector hotelero de la ciudad de Loja al no contar con un plan de
RR.PP, el gremio no posee un objetivo claro ni en conjunto que guie su labor y quehacer
diario como organizacion hotelera, ni que logre posicionar a los hoteles de la ciudad a la
altura de la correcta direccion organizacional. El objetivo primordial del los hoteles
Lojanos debe ser la transformacion del servicio global que se ofrece actualmente a los
clientes en el area hotelera, asi como la creacion estratégica que logre posicionar la marca

y la imagen localmente y fuera de la ciudad.

> Objetivos especificos

Cuando se haya decidido por un objetivo, comience listando pequefios pasos hacia la
consecucion de ese objetivo. Piensa que es como dividir una tarea grande en varias
pequefias tareas. Por ejemplo, si usted estd vendiendo un producto o servicio, sus objetivos
pueden incluir la distribucion de muestras, conseguir pedidos o envios, y la promocion en
los medios de comunicacion. Estos objetivos deben ser practicas y medibles, asi se puede

, , , .. L 44
ver cuanto mas cerca se esta con cada uno de ellos al objetivo principal ™.

El area hotelera de la ciudad de Loja, debe poner mas énfasis en la capacitacion de su
personal, mas comunicacion con su cliente interno y una mejor preparacion que permita a
sus empleados entender y percibir como suyo al hotel para el que trabajan, preparacion en
cuanto niveles de organizacion, empatia, relaciones humanas, etc. en fin un trato que
comprenda la excelencia para el cliente externo , de esta forma en su labor cotidiano con el
cliente, estos demostraran la preparacion instruida por el hotel y la mejora en la

organizacion.

43 . . . . . . L
Plan estratégico de Relaciones Publicas, Javier Salla Garcia, 2008. Pag 5, Edicion 1.

44 . . s . , . L,
Plan estratégico de Relaciones Publicas, Javier Salla Garcia, 2008. Pag 5-6, Edicion 1.
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Asi mismo el gremio hotelero de la ciudad de Loja debe empezar a planificar
estratégicamente los medios a utilizar para que su hotel por medio de méritos propios se
posicione en la localidad y pueda competir con grandes y prestigiosas cadenas hoteleras.

>  Su publico objetivo

También debe saber a quién le esta tratando de vender algo, asi puede decidir cual es su
mensaje clave y cudles son los enfoques que funcionaran mejor. Una empresa de venta de
alta gama de maquillaje lo mas probable es que el objetivo sean las mujeres, por lo que el
mensaje clave podria sugerir belleza, realce, o lujo. El plan de RR.PP puede incluir la
distribucidén en los salones de muestras, dar folletos en las tiendas de cosméticos, o
aparecer en las revistas de mujeres. Sin un objetivo claro de audiencia, puede terminar
alejandose de los clientes potenciales, o derrochando buen material en los medios de

. <7 7 4
comunicacion €rronc€os 5.

Es importante que el area hotelera de la ciudad de Loja, centre sus energias y esfuerzo en la
planificacion estratégica, que permita establecer, y en algunos hoteles expandir su publico
objetivo. Si bien es cierto el publico mas recurrente en un hotel son los turistas sobretodo
los extranjeros, pero hay que tener en cuenta que existen mas publicos igualmente
importantes que representan un nicho de mercado potencialmente beneficioso para los
ingresos del hotel. Se puede hablar de turistas nacionales, de clientes locales, de clientes de

restaurant, gimnasio, etc.

Lo importante es intentar brindar satisfacciéon y fructificar siempre el area local de la
ciudad. Ademds econdmicamente es mas beneficioso y menos trabajoso el ganar esta

audiencia.

> Calendario

Establecer un calendario para todos los programas de RP.PP, asi como plazos de menos

tiempo para cada paso en la campana. Para ahorrar tiempo y dinero, determine el mejor

momento para tomar cada uno de los objetivos en funcion de su publico objetivo. Por

4 Plan estratégico de Relaciones Publicas, Javier Salla Garcia, 2008. Pag 6-7, Edicion 1.
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ejemplo, si su objetivo es el publico joven adulto, el mejor momento para las entrevistas en

., , . . . . 4
television puede ser la hora de maxima audiencia o en horario nocturno™.

La importancia de contar con un calendario manifiesta y resalta el valor de la
sincronizacion y cronometraje como actividad de formacién vital en la organizacion

estratégica mencionada.

Los hoteles de la ciudad de Loja dentro de la creacion del plan de RR.PP deben organizar
su calendario ligado a todas y cada una de las actividades que lleva a cabo la organizacion.
Es muy importante que los objetivos se conciban segun los tiempos que establecidos por el
hotel, estos deben ser frecuentes pero organizados de forma que causen el mayor impacto

posible en la audiencia y la organizacion.

La sincronizacion debe ser llevada por una persona especializada en RR.PP y alta
gerencia, asi esta quedard establecida para que tanto los altos mandos como los empleados
puedan conocer las actividades que se llevan a cabo dentro del hotel y puedan brindar el

mejor servicio en funcion de esto.

> El medio adecuado

Decidir la forma en que desea promocionar su material — hay muchos medios disponibles,
tales como entrevistas con la prensa, patrocinios, seminarios, y criticas de clientes. Su
eleccion del medio debe depender de la informacién demografica sobre su publico

objetivo™.

La empresa hotelera de la ciudad de Loja, atn cuenta con algunos beneficios en cuanto a
acciones para promocionase, en comparacion con otros sitios donde los medios arriba
descritos son extremadamente caros. Es muy adecuado que se contacte a los medios de
mayor utilizacion para promocionar al hotel y sus instalaciones, incluso es apropiado en las
estrategias y convenios que se pueden hacer con otras empresas ligadas al area hotelera

donde se pueden hacer una promocidn conjunta fuera de la ciudad.

46 . . . . . . o
Plan estratégico de Relaciones Publicas, Javier Salla Garcia, 2008. Pag 7, Edicion 1.
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Ademas es importante también tener en cuenta como y donde se hara la publicidad.
Existen muchos lugares donde podemos promocionar el hotel, como la web, periddico,
radio, tv, vallas publicitarias, prensa etc. y diferentes formas de hacerlo por medio de
entrevistas, brochure, conferencias etc. Lo verdaderamente importante es que el hotel
lojano consiga posicionarse por medio de estos medios y que su publico lo identifique
como la organizacion predilecta a elegir. Conjuntamente a esto los Ministerios de Turismo
hoy en dia también aportan asistencia y apoyo al crecimiento e impulso turistico de las

provincias por medio de diferentes vias publicitarias.

> Evaluaciones

Después de cada paso, revisar los resultados de la campafia para ver si el enfoque elegido
esta funcionando. De esta manera, usted puede modificar su plan a medida que transcurre,

/ 4
en lugar de tomar grandes pasos y encontrar los errores mas tarde*’.

Dentro de la planificacion que llevaran a cabo los hoteles de la ciudad de Loja es
primordial que se cuente con este paso de evaluaciones. El seguimiento de procesos y
resultados debe ser hecho constantemente en vista de que el mercado es siempre muy
cambiante y los hoteles deben siempre actuar y planificar de acuerdo a estas variantes y
tendencias; por ello el area hotelera de la ciudad de Loja necesita estar actualizado y a la
par de estas variaciones, y siempre evaluar como esta funcionando su plan estratégico de
RR.PP y estar dispuesto a cambiarlo y modificarlo segin el mercado lo requiera, siempre

en visperas del crecimiento y éxito del hotel.

> Conclusion

El diseno de un plan de Relaciones Publicas puede parecer laborioso al principio, pero sin
duda se ahorra mas tiempo al largo plazo. También se ahorra un montén de dinero
haciéndole alejarse de los costosos errores. En caso de que haya terminado un plan de

Relaciones Publicas, entonces usted ha ganado la mitad de la batalla®’.

4 Plan estratégico de Relaciones Publicas, Javier Salla Garcia, 2008. Piiag 7-8, Edicion 1.
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La empresa hotelera Lojana, carece en su totalidad de un plan de RR,PP es por ello que
contar con estos elementos ayudara a guiar minuciosamente cuales son los pasos que los

hoteles deben seguir para crearlo.

Es muy importante que la empresa hotelera de Loja cuente con cada uno de los elementos
arriba descritos, que sepa adaptarlos al medio en el cual se encuentran los hoteles, y
proyecte la correcta utilizacion de estos elementos, ya que el desarrollo de cada uno y su
respectiva difusion dentro y fuera del hotel, ayudara a incrementar la competitividad y su

relativo crecimiento empresarial.

2.3. Fases del Plan de Relaciones Publicas para el sector Hotelero.

Las fases principales para llevar a cabo una planeacion estratégica para la creacion de un

programa de Relaciones Publicas son las siguientes:

» Llevar a cabo un diagndstico situacional que incluya antecedentes, informacion de la
opinion publica, conocimiento de la cultura organizacional, escrutinio pleno de las
empresas, toma de decisiones, formulacion y trazado de politicas y estrategias™®.

» Realizar el tratamiento, que incluye la fijacion de objetivos y seleccion de publicos, la
busqueda, desarrollo y seleccion de alternativas, implementacion y ejecucion.
Realizacion de calendario de actividades, cronograma y estimacion de tiempos.
Armado preliminar del plan, asi como hacer un inventario de los recursos destinados al
presupuesto y el desarrollo de la propuesta de planificaciéon general®.

» Etapa estructural (o de accion). Se asignan responsabilidades, se delegan funciones, se
organiza la difusion institucional y las acciones para hacer conocer el plan. Se
estructura la promocion y la publicidad del programa, se fijan los canales de
comunicacién y se seleccionan los medios®.

» Etapa de ejecucion (evaluacion). Se hacen las correcciones necesarias, ajustes, se

. Y .7 4
verifica la planeacion, se hace una evaluacion final y se exponen los resultados®.

Las Relaciones Publicas estan enfocadas al interior y al exterior de una empresa. Para

contar con un programa de Relaciones Publicas eficiente en el exterior, es indispensable

8 Plan estratégico de Relaciones Publicas, Javier Salla Garcia, 2008. Pag 20, Edicion 1.
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que dentro de la organizacion exista un buen clima organizacional, asi como una
comunicacion efectiva, de ésta forma podra reflejarse hacia las actividades que se tengan

. .4
hacia el exterior®.

El éxito de una reunion; una expresion de afecto del gerente, supervisor, jefe o encargado;
un gesto de consideracion de la entidad con el cliente o el proveedor y, en general el trato
cordial, generan el estrechamiento de vinculos, y afirman, consolidan y afianzan la calidad
total del servicio, la satisfaccién del cliente en general y la imagen social®”.

Cada una de las fases del plan de Relaciones Publicas son muy importantes ya que con
ellas se forma en si la razén de ser de una organizacién. Es primordial que las empresas
hoteleras de la ciudad de Loja empiecen a reconocer cuales son sus carencias tanto internas
como externas y sobre todo en pensar como mejorarlas o cambiarlas. El contar con un plan
de RR.PP ayudara al area hotelera a conformar un sistema orientativo de estrategias, de
acciones y objetivos los cuales deben ir encaminados totalmente al bien mas apreciado
como es el cliente interno y externo; esto representara algo nuevo en nuestra ciudad en
vista que dichas planificaciones y orientaciones hoy en dia no se llevan a cabo en plenitud

en el area hotelera.

El plan de RR.PP encaminara a las organizaciones hoteleras a fomentar la atencion tanto
dentro de la empresa como fuera, pero sobre todo se centrara en satisfacer al consumidor

del producto o servicio que ofrezca el hotel lojano.

De la misma forma el plan aportard conocimientos al hotel para que interna y
externamente se conozca de antemano las, necesidades, lo que se busca y que satisface al
cliene interno y externo y asi luchar por alcanzar la excelencia. Las ensefianzas que
brindard el plan ayudara a dar un trato intergral, a ser excelentes en el producto ofrecido,
excelentes en el proceso de venta, excelentes en el servicio post venta y excelentes en la

atencion al cliente.

9 Plan estratégico de Relaciones Publicas, Javier Salla Garcia, 2008. Pag 21, Edicion 1.
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2.4 Importancia del Plan de Relaciones Publicas en el area Hotelera

En el area hotelera es muy importante el servicio al cliente, ya que desde el momento del
ingreso a las instalaciones de un hotel de categoria, la recepcion y atencidon al invitado
durante la ejecucion de un evento, requiere de la consideracion de diversos aspectos. Para
poder proyectar un servicio de excelencia, resulta de fundamental importancia la seleccion
criteriosa de personal, y su posterior capacitacion en el conocimiento y la aplicacion de la
normativa protocolar y la etiqueta como los modales, vestimenta, lenguaje gestual. Un

hotel de gran categoria tendra presente que toda accion es generadora de comunicacion™.

El personal uniformado, el trato cordial y amable, el espiritu y la calidad de servicio, el
optimo estado y funcionamiento de las instalaciones, son algunas de las variables que
intervienen en la percepcion de una imagen positiva. La empresa hotelera debera elaborar
un plan de Relaciones Publicas para considerar las estrategias de comunicacion mas

. . . . 1
convenientes con los asistentes a un evento empresarial o social’'.

La satisfaccion de los requerimientos del organizador y de los invitados, depende de la
cooperacion conjunta de todos los integrantes del hotel, con la finalidad de lograr el
posicionamiento como destacada compafiia de hospitalidad dentro del sector hotelero de

751
gran categoria’ .

La amabilidad en el trato hacia el invitado a un evento, es considerada como uno de los
pilares fundamentales a tener en cuenta en la proyeccion de una imagen corporativa de
excelencia, en relacion a esto, se puede inferir que las variables a considerar en la funcion

.y , . . . . 2.
de recepcion seran: disponer de un personal informado, motivado y capacitado’

El plan de Relaciones Publicas permite a través de diferentes estrategias dar solucion a los

problemas de imagen que enfrentan actualmente los hoteles. Al implementar un plan

0 La importancia de la atencion al invitado, Silvia Citrullo, 9 Junio, Pag 22, 2005.
T ia importancia de la atencion al invitado, Silvia Citrullo, 9 Junio ,Pag 23-24, 2005.
> La importancia de la atencion al invitado, Silvia Citrullo, 9 Junio ,Pag 25, 2005.
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estratégico de Relaciones Publicas, los hoteles se beneficiaran tanto interna como
externamente, logrando asi proyectar una imagen positiva; teniendo como resultado un

incremento de turistas, ingresos econdmicos y mayores plazas de trabajo locales.

Los ingresos estatales y locales que se derivan del sector hotelero, contribuyen a la
creacion de nuevos proyectos turisticos, nuevas plazas de empleos para los residentes
locales, mejora del comercio local y desarrollo social; el turismo es una actividad esencial
en la vida de las naciones por su consecuencia directa para los sectores sociales, culturales,
educativos y econdmicos, ya que su auge esta vinculado al desarrollo socio-economico del

pais.

28



CAPITULO III
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3.1 METODOLOGIA

3.1.1 Tipo de estudio

El estudio se llevara a cabo de forma analitico descriptivo significando asi, que con el
estudio se describira la situacion actual de la investigacion y veremos la causa efecto que

esta tendra con la propuesta.

3.1.2 Universo y Muestra

Universo y muestra: Incluye a los 13 hoteles que se prestaron al estudio, los gerentes,

administradores o responsables de RR.PP de los hoteles de la ciudad de Loja.

3.1.3 Criterios de inclusion y exclusion.

Criterios de inclusion Criterios de exclusion
v Hoteles de la ciudad de Loja, v Hoteles de categorias menores
que se encuentren en la a 3 estrellas.
categoria de 3 estrellas o mas. v Hostales, hosterias
v Gerentes y administradores de v Hoteles que presenten
los hoteles negacion al estudio.
v Hoteles que presten facilidad al
estudio.

3.1.4 Area de estudio

Area de estudio: El presente estudio se realizara en hoteles de la ciudad de Loja que se
encuentren en categoria de tres estrellas en adelante. Segun el listado del Ministerio de

Turismo estos son los siguientes:

1. Hotel Howard Johnson ( 5%*)
2. Gran Victoria Boutique Hotel (5*)
3. Hotel Libertador (4%*)
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4. Gran Hotel Loja (4%*)

5. Hotel Quovadis (4*)

6. Hotel Bombuscaro (4*)

7. Hotel Jardines del Rio (4*)

8. Hotel Prado Internacional (4*)
9. Hotel Poducarpus (3%*)

10. Hotel Cristal Palace (3*)

11. Hotel Zamorano Real ( 4%)
12. Hotel Ramsés (4*)

13. Hotel la Castellana(3*)

14. Hotel Acapulco(3*)

15. Floy’s Internacional Hotel (3*)

» Nota: De los quince hoteles aplicables al estudio, solo dos de ellos se negarén a
someterse al mismo. El Hotel Ramsés y el Hotel La Castellana pertenecientes a
un mismo duefio, el cudl indicd que nuestro estudio y su correspondiente resultado,

no le parecia relevante ni de gran importancia para el progreso de sus hoteles.

3.1.5 Procedimiento

Se realizard una encuesta que tiene como propdsito averiguar datos importantes sobre la
gestion de Relaciones Publicas que llevan a cabo los hoteles de la ciudad de Loja, asi como
analizar la existencia y el desarrollo de las mismas. Esta informacion orientara la propuesta
sobre el desarrollo de un plan de Relaciones Publicas, el mismo que servird de guia en el

empleamiento de dicha gestion.

La encuesta constara de 5 items que se encuentran esquematizados, estos son los

siguientes:

1. Una pregunta abierta que analizara o verificara el estado actual del conocimiento que

poseen los representantes de los hoteles o encargados del area de RR.PP.
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Asi mismo una pregunta abierta que resaltara la importancia de un area de RR.PP en el

sector hotelero.

Una pregunta nominal (si 0 no) que verificara la existencia de un area o representante
de RR.PP en el sector hotelero. En caso de constar con el mismo, se pasara a analizar
la gestion o el rol que desempena y el porcentaje de su actividad en el hotel. Si no se
cuenta con el mismo, se seguira con la siguiente pregunta.

En esta pregunta (abierta) se considerard, si la presencia de un area o representante de

RR.PP, ayudaria al crecimiento econémico del hotel.
Por ultimo se indagara el criterio del representante del hotel o del area de RR.PP en

cuanto a su apreciacion del campo actual de las RR.PP en el sector hotelero de la

ciudad de Loja.
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CAPITULO IV
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4.1 RESULTADOS

NIVEL DE CONOCIMIENTO DE RELACIONES

PUBLICAS
Cuadro #1

ALTO | MEDIO BAJO |NADA

Numero 1 1 7 4

Porcentaje 7,5 7,5 - 31

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012
Elaboracion: Andrea Hurtado C.

Grifico #1

NIVEL DE CONOCIMENTO DE RR.PP

8% M NIVEL DE CONOCIMIENTO
DE RR.PP ALTO
H NIVEL DE CONOCIMIENTO
DE RR.PP MEDIO
NIVEL DE CONOCIMIENTO
DE RR.PP BAJO
54% M NIVEL DE CONOCIMIENTO
DE RR.PP NADA

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012

Elaboracion: Andrea Hurtado C
Analisis: El estudio realizado incluyé un total de 13 hoteles, evidencidndose, que el 54%
de los gerentes o administradores de los hoteles tienen un nivel bajo de conocimientos de
RR.PP, justificando de esta forma el desconocimiento de la gestion en el ambiente hotelero
de Loja, a diferencia de otras grandes ciudades como Quito y Guayaquil donde esta
actividad es primordial en el €xitoso manejo empresarial, el 31% tiene un conocimiento
nulo de la gestion de RR.PP probando asi que una parte significante de las personas al
mando del buen funcionamiento de un hotel no conocen en absoluto estas estrategias
primordiales de manejo y desarrollo de la organizacion, mientras que el 8% tienen un
conocimiento medio de la gestion o la asocian a otras actividades que segun su criterio son

RR.PP, y el 7% muestra un nivel de conocimiento alto, probando que el porcentaje de
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conmprension es totalmente bajo en comparacion con lo que se espera que los

administradores y gerentes a cargo deberian saber.

IMPORTANCIA DE POSEER UN DEPARTAMENTO DE RR.PP.

Cuadro# 2

Porcentaje

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012
Elaboracion: Andrea Hurtado C.

Grafico # 2

IMPORTANCIA DE POSEER UN
DEPARTAMENTO DE RR.PP

0%

8%’

us|
ENO

INDIFERENTE

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012

Elaboracion: Andrea Hurtado C
Analisis: En lo que respecta a la importancia para los administradores de los hoteles al
hecho de poseer un departamento de RR.PP, el estudio muestra que el 92% de los
encuestados piensa que si es importante tener uno, pero a la misma vez tiene muchas dudas
con respecto a cudl es la funcion que este desempefia, y en caso de poseer uno surjen dudas
sobre si este justificaria el hecho de destinar un presupuesto a este departamento, mas bien
la mayoria de los encuestados piensan que es importante por imagen pero que no es

primordial su necesidad en contraste con otros departamentos de un hotel como ventas o
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marketing, y el 8% se muestra indiferente, al no tener conocimiento de que es ni para que

sirve.

EXISTENCIA DE UN DEPARTAMENTO DE RR.PP

Cuadro #3
Numero 1 12
Porcentaje 8 92

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012
Elaboracion: Andrea Hurtado C

Grafico# 3

EXISTENCIA DE UN DEP. DE RR.PP

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012
Elaboracion: Andrea Hurtado C

Analisis: En el estudio se encontr6 que el 92% de los hoteles encuestados no poseen un
departamento de RR.PP, ratificando de esta forma el poco interes que la totalidad de los
hoteles de Loja le tienen a la gestion de RR.PP, mientras que el 8%, que representa a un
hotel, si lo posee, aunque este departamento no abarcaba solo RR.PP si no tambien otras
actividades como marketing y ventas, es decir este tiinico hotel tampoco dedica el 100 por

ciento de su esfuerzo a la gestion de RR.PP como elemento bésico en el éxito del hotel.

El tnico hotel mencionado poseedor de un departamento de RR.PP, identific6 que el rol
que desempefia en su hotel el Relacionista Publico son entrevistas, eventos y hospedajes;

ademas considera que las RR.PP forman parte de su actividad en un 70%.
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Asi mismo las estrategias que utilizan en RR.PP son la personal, la telefonica y el e-mail,
con una efectividad del 60%. Finamente este hotel si utiliza las nuevas tecnologias de

comunicacion entre ellas las redes sociales, blogs y paginas web.

POSEER UN DEPARTAMENTO DE RR.PP AYUDARIA AL CRECIMIENTO
ECONOMICO DE SU HOTEL

Cuadro# 4

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012
Elaboracion: Andrea Hurtado C

Grafico# 4

POSEER UN DEP. DE RR.PP AYUDARIA
AL CRECIMIENTO ECONOMICO DEL HOTEL.

TALVEZ
15%

NO
8%

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012
Elaboraciéon: Andrea Hurtado C

Analisis: El 77% piensa que el tener un departamento de RR.PP si ayudaria al crecimiento
economico del hotel,puesto que consideran que podria hacer mas publicidad del hotel e
incrementar las relaciones sociales, el 15% no esta seguro, ya que el desconocimiento de la
gestion es notable y muchos encuestados piensan que en medio Lojano el tener un
departamento de RR.PP no representa muchas ventajas al ser esta una ciudad pequeia que
no justifica tener tal actividad, y el 8% piensa que no ayudaria en absoluto, argumentando

entre otras cosas que sus hoteles se han mantenido sin contar con esta herramienta.
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CAMPO ACTUAL DE LAS RR.PP EN EL SECTOR HOTELERO DE LOJA.

Cuadro# 5

I S N
\

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012
Elaboracion: Andrea Hurtado C

Grafico# 5

CAMPO ACTUAL DE LAS RR.PP EN EL
SECTOR HOTELERO DE LOJA

B MUY UTILIZADO ®POCO "NADA ® = =

0% 8%

Fuente: Encuesta de recoleccion de datos, 2011-2012
Elaboracion: Andrea Hurtado C

Analisis: En el estudio sobre el campo actual de las RR.PP en el sector hotelero de Loja se
obtuvo que el 69% de los encuestados piensan que esta actividad no es en absoluto
utilizada en el medio, porque se desconoce la actividad en si y su utilizacion en el ambito
hotelero es nula, ain mas se desconoce la carrera como tal y su aplicacion, el 23% cree
que si se la utiliza de manera minima, pero no supieron decir como y que hoteles lo hacen,
mas bien deducen que como la gestion es relativamente nueva, esta se debe estar
utilizando, y el 8% opinan que esta actividad es muy utilizada, pero una vez mas no

pudieron justificar en su entrevista como.
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4.2 PLAN DE RELACIONES PUBLICAS PARA EL SECTOR HOTELERO DE LA
CIUDAD DE LOJA.

4.2.1 Identidad

El gremio de hoteleros de la ciudad de Loja es una organizacion que surge el 13 de Julio
del 2007, segun acuerdo ministerial nimero 20070042 y gracias al aporte del Ministerio de
Turismo™. Este gremio nace ante la necesidad de agrupar a los hoteles mas
representativos € importantes de la ciudad y poder unificarse y fortalecer un trabajo en
conjunto, para de esta forma ofrecer a la ciudadania Lojana y extranjera los mejores
servicios hoteleros de la regiéon. Asi mismo apoyar e incentivar el crecimiento turistico de
la ciudad por medio del lema y slogan representativo del gremio de hoteleros “LOJA
CUNA DE LA HOSPITALIDAD” . Ademas el apoyo en conjunto que afiance el

crecimiento de las nuevas empresas relacionadas con el sector.

Son 22 los hoteles pertenecientes al gremio de hoteleros de Loja, y el directorio
representativo es cambiado cada dos afios para poder asi seguir una linea de trabajo de
inclusion, donde todos los representantes del gremio tienen la posibilidad de estar

involucrados en todas las etapas y actividades del sector hotelero™.
4.2.2 Mision

Ofrecer un servicio integral y de excelencia, dando calidad a todos nuestros clientes para
que estos se sientan satisfechos y establezcan lealtad hacia el hotel, por su buena calidad y
servicio. Preocupandonos por el crecimiento interno y externo de nuestro hotel, y el aporte

a la progresion de nuestra sociedad.
4.2.3 Vision
Lograr la preferencia, satisfaccion y bienestar de nuestros clientes excediendo sus

expectativas de buen servicio; convirtiéndonos asi en una empresa hotelera de gran

prestigio a nivel local, nacional e internacional. Promover el desarrollo turistico de la

53 L . - . .
Asociacion hotelera de Loja, ASOHOTEL, Ing. Lucia Afiazco, Presidente del gremio.
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ciudad de Loja comprometidos siempre con una mejora continua en nuestra area y el

aporte de crecimiento de nuestra ciudad.

4.2.4 Valores

*  Compromiso

* Asociatividad

*  Seriedad

* C(Calidad en el servicio

* Responsabilidad social

*  Profesionales comprometidos y con pasion por un buen servicio
* Trabajo en equipo

*  Visidn de negocio

* Respeto

Los valores de la empresa hotelera Lojana deben ser los pilares mas importantes de la
organizacion.

Con ellos en realidad la empresa hotelera se debe definir asi misma, porque por medio de
los valores se dard a conocer los valores de sus miembros, y especialmente los de sus
administradores; es por eso que estos deben desarrollar estas virtudes que transmitan un
verdadero liderazgo en la empresa y que a su vez impulsen la forma de como hacer un
brillante trabajo, posicionando desde aqui la cultura empresarial.

La eficacia en la implantacion de nuevas formas y conceptos de trabajo, dependera de la
cultura que se vive en la organizacion, es por ello que la empresa hotelera de Loja debe

empezar por este punto importante, para cambiar y mejorar el manejo actual empresarial.

4.2.5 Oportunidades

» Desarrollo de programas a nivel nacional con el apoyo del Ministerio de Turismo.

» Existencia de una politica oficial tendiente a fortalecer a la ciudad de Loja como
destino para el turismo nacional e internacional.

» La ciudad estd ubicada en una region que cuenta con una variedad de parajes y

climas, aptos para todos los gustos.
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» Menores costos de intermediacion por la aplicacion de nuevas tecnologias.

» Apoyo del Ministerio de Turismo en promocionar la ciudad de Loja.

» Mejor acceso a la informacidon y mayor conocimiento del cliente sobre las bondades
que ofrece nuestra ciudad y area hotelera para todos los visitantes.

» Gran variedad de atractivos turisticos para toda época del afio.

» Estandarizacion de los parametros de calidad que facilitan la comercializacion.

» Multiples atractivos turisticos por explotar.

Las oportunidades con las que cuenta la empresa hotelera Lojana, estan empezando a ser
aprovechadas. Es importante por ello que los administradores planifiquen de forma eficaz
la forma de conseguir el aprovechamiento de las oportunidades que ofrece el medio y el
hotel en si, para atraer mas turistas tanto locales, nacionales y extranjeros. Es importante
tomar en cuenta todas las accciones que pueden ser llevadas a cabo a fin de obtener un

mayor crecimiento y posicionamiento en el &mbito hotelero.

4.2.6 Amenazas

» Aparicion de nuevos competidores con precios mas atractivos y/o infraestructuras mas
modernas.

» Estacionalidad de la demanda ( descenso del turismo)

» Politicas de fomento y desarrollo turistico mas audaces y convincentes por parte de
paises vecinos como Colombia, Pert y Chile.

» Ciudad con poca tradicién y promocion turistica.

» Escala de remuneraciones del personal muy baja. No solo se percibe una mala politica
de incentivos sino también de motivacion.

» Tendencia a sobrevalorar los servicios produciendo un desequilibrio muy fuerte entre

estos y los precios. ( Si el servicio es bueno, el precio es mas alto)
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» Existencia de personal con algunas falencias de formacion profesional. Por lo general
se trata de empleados y funcionarios con muchos afios en la actividad, quienes poseen
un sinnimero de mafias que no hacen al buen servicio, o profesionales sin mucha o
poca experiencia en la rama.

»  Atraso en la implementacion de nuevas tecnologias.

» Baja profesionalizacion en el area hotelera o administrativa del management.

La amenazas en el area hotelera deben ser tomadas muy encuenta, asi los administradores
hoteleros podran llevar a cabo acciones que constraresten estan amenazas o almenos
disminuyan su impacto en el hotel. Siempre los hoteles deben tener planificaciones que
tengan en cuenta las amenazas o inconveientes de ultima hora por las que el hotel puede

pasar y a la misma vez su posible solucion.

4.2.7 Audiencia Principal

*  Huéspedes VIP

*  Huéspedes por turismo empresarial

*  Huéspedes por turismo cultural

*  Huéspedes por congresos y convenciones

e Huéspedes por turismo de descanso.

En los hoteles de la ciudad de Loja, cada uno deberé identificar cuales son sus audiencias
principales, dependiendo de la alfuencia de turistas o visitantes al hotel los administradores
podran llevar un registro del tipo de audiencia principal con la que cuenta la organizacion.
Esta audiencia debera ser la que mayor atencidon obtenga por parte del hotel para una vez

ganada se la pueda mantener y aumentar.

4.2.8 Audiencia Secundaria

* C(Clientes por eventos

* C(Clientes por Restaurant y Bar.

* C(Clientes por gimnasio

* Clientes por eventos en fechas especiales
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* C(lientes por cocteles

* Clientes por piscina, spa, areas deportivas y de descanso del hotel.

De la misma forma la audiencia secundaria debe ser analizada por los administradores
hoteleros. En la ciudad de Loja se evidencia que los hoteles prestan mas atencion a la
audiencia principal que a la secundaria, descuidando de esta forma un valioso nicho de
mercado que puede aportar grandes ingresos al hotel. Hace falta la creacion de una
planificacion detallada de actividades que se adpaten al medio de la ciudad y a la demanda
de los Lojanos. Aun no se explota plenamente a la audiencia secundaria, es por esto que
los hoteles de Loja deben prestar mas atencion a las actividades que se deben organizar

para este segmento.

4.2.9 Objetivos del Plan

El objetivo del plan de comunicacion para la empresa hotelera es proyectar una imagen
positiva y confiable de la empresa a cuantos deseen utilizar sus servicios y a quiénes ya lo

utilizan.

Lograr que los publicos tengan conocimiento de la existencia de el hotel y de las bondades
que esta ofrece, creando una sensacion de confianza y fidelidad que atraiga nuevos clientes
en el presente y futuro, pero sobre todo fomentar una mejora en las estrategias

comunicacionales reflejando dicho mérito en el aumento de las ventas.

Hoy en dia en las organizaciones hoteleras de Loja ya no es suficiente con ofrecer un mero
servicio, es importante agregarle un plus diferenciador, el dar un excelente servicio. Esto
debe ser desde que el cliente hace el contacto inicial hasta este se despide. No basta con
que un cliente vaya al hotel se lo salude y se atienda su pedido. Es transcendental que se le
de la mejor bienvenida, que se le ofrezca todas los servicios disponibles, que se le ayude
con su pedido, que se le pregunte si esta conforme con el mismo, y en caso de no ser asi,
que se lo mejore o cambie, y al final que el cliente se vaya con la satisfaccion de haber sido

atendido y servido de la mejor forma y que este siempre quiera volver.
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4.2.10 Comunicacion Interna

La comunicaciéon interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las companias de motivar a
su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es

, L. 4
cada vez mas rapido™*.

Teniendo en cuenta esta funcidn principal, se puede afirmar que la comunicacion interna

permite:

* Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y motivacion.

* Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.

* Romper departamentos estancados respecto a actividades aparentemente independientes,
pero que hacen que se bloqueen entre si.

* Informar individualmente a los empleados.

* Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.

* Permite que cada colaborador pueda expresarse ante la direccion general, sin importar su
posicion en la escala jerarquica de la organizacion.

* Promover una comunicacion a todas las escalas.

Se puede dividir la comunicacion interna en dos tipos:

* Comunicacion ascendente: es aquella que se realiza desde abajo hacia arriba en la
jerarquia.

* Comunicacién descendente: es aquella que se realiza desde arriba hacia abajo en la

jerarquia”.

Cada tipo de comunicacion requiere de unas herramientas diferentes de comunicacion. Por

ejemplo, entre las herramientas de comunicacion descendente se encuentran:

» Tablones de anuncios.
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* Periddico interno.
* Carta al personal.
* Jornada de puertas abiertas.
* Reuniones de informacion.

« Entrevista individual®®.

Los diferentes estudios realizados respecto a la comunicacion interna coinciden en que la
mejor forma de comunicacién descendente es la relacidon personal, seguida muy a la par de

la utilizacién de soportes digitales y escritos™.

Como se puede comprobar, la empresa dispone de un amplio repertorio de herramientas de
comunicacion que le permite acercarse de la mejor manera posible al publico al que se
dirige, moderar el caracter informativo/afectivo de los mensajes, asi como el grado de

formalidad’®.

Pero, de nada sirve implantar herramientas de comunicacion interna si €sta no nace de una
auténtica cultura empresarial convencida de la necesidad de comunicacién. Si esta filosofia
no estd implantada, las herramientas mas eficaces no servirdn y lo inico que se habra
conseguido es perder tiempo y dinero. En el transcurso de los afios veremos incrementar

el protagonismo de esta actividad®’.

En el entorno actual tan complejo y competitivo la empresa hotelera sobretodo de la ciudad
de Loja, debe centrarse en cambiar las ideologias y practicas empresariales llevadas a cabo
de forma erronea. La empresa hotelera tiene a su disposicion muchas herramientas para
competir o adaptarse a los cambios del entorno. Por esto es muy importante el liderazgo
que inculque en los trabajadores Lojanos el amor por lo que se hace y por el triunfo
profesional. Por ello la comunicacion interna ayudard a la empresa a desarrollar y mejorar

en un primer nivel al interior de la organizacion para esto proyectarlo en el éxito exterior.
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4.2.11 Comunicacion Externa

La comunicacion exterior con clientes, intermediarios, proveedores, competencia, medios
de comunicacion y publico en general es tan vital para la organizacion como la
comunicacion interna. Entre ellas ademas debe existir una alta integracion, aunque la
comunicacion externa queda vinculada a departamentos tales como Relaciones Publicas,

o ., Sy . 58
prensa, marketing, investigacion de mercados, comunicacion corporativa, etc™”.

Todos los miembros de la organizacion pueden realizar funciones de comunicacion externa
y de difusion de la propia imagen de la organizacion. Cuando aumenta el sentimiento de
pertenencia, cuando las personas se sienten identificadas con la organizacion y mejoran las

relaciones laborales, transmiten una imagen positiva hacia fuera®”.

* Comunicacién con la opinion publica

* Exhibiciones

* Informacién

¢ Servicio de atencion al cliente

* Encuestas a clientes.

¢ Publicaciones, o informes anuales al publico sobre el desenvolvimiento de la empresa.
(Los objetivos de estas herramientas son conseguir una transparencia en la gestion cara
al Estado y al mercado)

* Misidn, vision, valores de la empresa

* Television

* Internet

e Radio periodicos

* Redes sociales

* Revistas

* Cine

* Vallas publicitarias®

58 . L, . . . .
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La empresa hotelera necesita entender con mas amplitud que no solo deben centrarse en
crecer, si no lo mas importante en sus clientes que la hardn crecer. En la actualidad en el
ambito hotelero de Loja la mayoria de empresas aun dan mas interés a la direccion,
administracion de recursos econdémicos, humanos y materiales, dejando inadvertido el

servicio al cliente

Es por ello que la empresa hotelera debera disenar diferentes formas de comunicacion que
establezcan el mensaje que se quiere transmitir entre el publico y el hotel. Para que el hotel
Lojano pueda ser reconocido entre un cliente , socio etc., el hotel debe orientar toda su
actividad al cliente, ya que es este el que impulsa las actividades totales del hotel. No es
suficiente con brindar un mero servicio, es preciso brindar un servicio de excelencia desde

el comienzo hasta el final.

4.2.12 Canales de Comunicacion

4.2.12.1 Medios Masivos:
* Radio
* Television
* Internet
* Prensa
* Vallas publicitarias
* Revistas
¢ Circulares
* Afiches
* Uso de estafetas
* Hojas volantes
* Cine®.
Los canales de comunicacion van ligados a los diferentes tipos de comunicacion que el
hotel ofrece. Estos ayudaran al hotel a reforzar los servicios ya que la difucion serd mas

amplia entre todos los clientes actuales y futuros. Es importante que el gremio hotelero de

59 . . . .
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Loja tome en cuenta la importancia periddica de transmitir por estos canales los servicios

que ofrecen y asi aumentar su crecimiento.

4.2.12.2 Comunicacion Interpersonal

e Talleres

* (Charlas

* Foros

* Reuniones

* (Conferencias

¢ Juntas

* Frases motivadoras

¢ Intranets

¢ Videos
¢ (artas
e Sesiones informales

e Memorando®"

Dentro de la comunicacion interna que el hotel Lojano dara a sus empleados, se debe tomar
en cuenta esta comunicacion interpersonal. Esto ayudara al crecimiento de los empleados
dentro de la organizacion asi como su desenvolvimiento personal y profesional. Es
importante tomar en cuenta todas y cada una de estas comunicaciones adaptandolas a las
necesidades de cada hotel de la ciudad. El poner en marcha estas comunicaciones revelara
a los empleados, la organizacion del hotel asi como fomentara el respeto mutuo y

consideracion empleado  organizacion y viceversa.

4.2.13 Relaciones Publicas

4.2.13.1 Identificacion del vocero o voceros de ASOHOTEL ( Asociacion de Hoteleros
de Loja)

61 L o . .
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Ing. Lucia Afiazco; Presidente del Gremio de hoteleros de la ciudad de Loja

4.2.13.2 Carta de presentacion de ASOHOTEL.

ASOHOTEL, 13 de Julio del 2007. Somos una identidad integrada por los prestadores de
servicios hoteleros en Loja. Nuestros servicios comprenden las siguientes areas: sector
alojamiento, sector agencias de viajes, restaurants, cafeteria, diversion, esparcimiento y
transporte turistico. Nuestro funcionamiento esta sujeto a la ley y reglamentos de turismo,
ley de cémaras provinciales de turismo, a su propio estatuto, reglamentos y leyes

pertinentes. La ASOHOTEL tiene su domicilio en la ciudad de Loja.

Nuestros intereses abarcan impulsar el desarrollo de la actividad turistica de Loja y
proteger siempre todos los recursos naturales y turisticos que sirven para el desarrollo de su
actividad. Estimular la cooperacion, coordinacion y desarrollo de actividades turisticas
tanto entre el sector privado como el publico. Fomentar la realizacion de ferias
exposiciones, asi como intervenir en problemas de publicidad y promocién de la provincia.
Promover el desarrollo del turismo hacia la provincia de Loja procurando su progreso por

medio de la inversion nacional y extranjera.

4.2.13.3 CARPETA DE PRENSA

Una carpeta de prensa es un conjunto de materiales disefiados para comunicar
detalladamente los mensaje de la organizacioén a los reporteros y a los directores de los
medios. Se utiliza para ayudar a que los reporteros y directores comprendan mejor su

~7 o . . 2
compaiiia, producto o servicio, de manera a que puedan escribir luego sobre ella®.

La carpeta de prensa es una herramienta excelente para desarrollar buenos lazos
profesionales con los representantes de los medios, prensa, revistas, radio, y television.
Deben ser incluidos como parte de su campaiia de relaciones con los medios, puesto que

. . .. 2
estos lazos son vitales para conseguir cobertura noticiosa®.

6 Carpeta de prensa, anonimo, Pag 1, N-D, http://www.cyta.com.ar/biblioteca/bddoc/bdlibros/carpeta_prensa/carpeta_prensa.htm
62 Carpeta de prensa, anéonimo, Pag 2, N-D, http://www.cyta.com.ar/biblioteca/bddoc/bdlibros/carpeta_prensa/carpeta_prensa.htm
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Usted puede enviar la carpeta a los medios cuando hace un anuncio noticioso significativo,

cuando se reune con el reportero o director, o cuando asiste a alguna convencion:

* Tarjeta de presentacion: ponga la tarjeta de presentacion de la persona contacto en la
ranura localizada dentro de la carpeta.

* Comunicado de prensa: Anuncie sus noticias importantes. Un comunicado de prensa
(LINK) presenta la informacion en forma impresa, se escribe como un articulo
periodistico y se envia a los reporteros.

* Articulos ya publicados: muestras de pasadas coberturas que ha tenido el hotel,
puede ayudar a darle mas relevancia a la noticia.

* Copias de discursos, presentaciones o premiaciones: Pueden ayudarle a crear una

. .y 2
buena impresion de su empresa®.

Inserte, en la parte izquierda de su carpeta, del frente hacia atras:

*  Fotos: normalmente en papel brilloso tamafio 5" x 7", en blanco y negro. Puede ser
una foto de su producto o de una persona mencionada en su comunicado de prensa.

* Perfil de la empresa y hoja de datos: Un resumen corto de la historia de su
compaiia, iniciativas y metas, que incluyan una descripcion de sus productos y
servicios.

* Biografias: Perfiles de usted y de algunos empleados clave pueden dar detalles
interesantes sobre las personas que administran su negocio.

* Datos estadisticos: Las graficas ayudan a ilustrar su noticia. Algunas compafiias
incluyen una grafica comparativa de sus productos y los de la competencia.

* Folletos, catalogos, periddicos internos y otros materiales escritos: Los folletos

pequefios pueden ponerse al frente de otros materiales®.

Es fundamental que la empresa hotelera de Loja cuente con dicha carpeta de prensa, puesto
que esto demostrara la organizacion y el nivel de preparacion del hotel tanto interna como

externamente , asi como su eficacia al momento de tener preparado una carpeta que

6 Carpeta de prensa, anonimo, Pag 3, N-D, http://www.cyta.com.ar/biblioteca/bddoc/bdlibros/carpeta_prensa/carpeta_prensa.htm
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presente al hotel y sus bondades. En la actualidad en la empresa hotelera Lojana ningin
hotel cuenta con una carpeta de prensa, y la mayoria de la veces cuando se tienen que hacer
negociaciones fuera de la ciudad , cuando se establecen convenios con otras urbes o se
presenta a la empresa ante el publico en general, los hoteles muy raras veces se preparan,
mientras que otros se presentan ante todos estos escenarios sin preparacion alguna o se
inprovisa en el camino. La imagen del hotel Lojano debe cambiar y alcanzar el nivel de
profesionalismo y preparacion que cualquier otros hoteles del mundo ofrecen. La empresa
hotelera debe reflejar en su carpeta de prensa por escrito y de forma grafica lo que es la
empresa, que ofrece, cuales son sus bondades, que hacen, sus metas etc, todo lo que sea la
empresa en si y que pueda llegar de la misma forma que el hotel se concibe a si mismo, al

publico externo.

4.2.13.4 BROCHURE AHOTEL

Cuando estés por comenzar el folleto, debes acordarte de comenzar con una introduccion o
una descripcidn especial del hotel. Luego ya se deben pasar a las caracteristicas, servicios y
comodidades del hotel. También es bueno incorporar la mencion de tarifas y descuentos
especiales que el hotel pueda tener. Y siempre la informacion de contacto debe de ir al
final del folleto®".

Por otro lado recuerda que los colores tengan una similitud con el hotel al igual que el
disefio. Si es un hotel muy elegante el disefio deberd ser también elegante, pero si en
cambio el hotel es moderno, el folleto debera tener mas color y acompafiar la nocion del
hotel®*.

También es bueno que el folleto cuente con algunas descripciones de los lugares cerca del
hotel para referencia o un pequefio mapa. De esta forma los turistas podran ubicarse en

;. , . , 4
forma facil y tendran una referencia de donde se encuentra®.

Y por ultimo trata de usar un lenguaje claro y facil de leer. Evita los tecnicismos y las

’ , y , . . . , . 4
palabras rebuscadas. Y asi veras como lograras un material divertido y facil de leer®.

64
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En el area hotelera de la ciudad de Loja, el Brochure es una de las actividades que menos
relevancia se le da al momento de promocionar y dar a conocer un hotel. Es muy
importante que al igual que las grandes capitales como Quito y Guayaquil, se trate al
Brochure como una herramienta clave en la difusion del hotel Lojano. Muchos de los
brochures usualmente se los encuentra en la recepcion de un hotel, pero su difusion puede
ser extendida a agencias de viajes, el terminal terrestre, restaurantes, bares, discotecas,
galerias, museos etc. sitios bastantes frecuentados y donde se conoce que el transito diario
de personas es concurrido. Esto ayudara al hotel a darse a conocer por medio del brochure
y llegar al alcance de mas manos. Algunas ideas dadas anteriormente como colocar en el
brochure los sitios mas turisticos o que valen la pena visitar en la ciudad de Loja es muy
importante puesto que esto servira de guia a los turistas extranjeras que viene a la ciudad a
hacer turismo, pero ademas también valdra para los locales puesto que muchas veces
incluso ellos no saben que hacer o que visitar, entonces el hotel aparte de brindar por
medio del brochure sus bondades como hotel en si, ademas dara a conocer mas alternativas

por hacer en la ciudad

4.2.13.5 INFORME DE PROYECTOS ESTRELLA REALIZADOS

En esta area los hoteles deben llevar un registro impreso, el cudl debe ser presentado ante
la junta directiva del hotel y el publico externo e interno, mediante diferentes medios o
canales. Estos ayuda a poner al tanto a todos el publico sobre los logros y actividades
exitosas llevadas a cabo por el hotel, por ejemplo: las ferias gastronémicas con otros paises

. . ., .. , . . . . 65
o ciudades, organizacion de visitas turisticas, ferias nacionales de turismo, etc’".

En la ciudad de Loja el area hotelera no lleva a cabo este tipo de informes. Es primordial
que las empresas hoteleras empiecen a realizar estas actividades que no solamente aporten
al hotel en si, si no que ademas le otorga un plus de importancia y distincion, al permitirse
este dar cuentas claras y organizadas a la directiva y al publico externo, que puede conocer

lo que hace el hotel y como aporta a la sociedad con este servicio.

65 . , . L
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Asi mismo siguiendo la linea de organizacion que deben seguir los hoteles, esto sirve como
buena promocion al hotel, ya que esté¢ continuamente lograra estar actualizando a la
sociedad de su hacer diario.

4.2.13.6 REPORTAJES

El reportaje presenta la empresa, productos o acontecimientos de forma eficaz y atrae la

atencion de clientes potenciales frente a la competencia. El reportaje es producido de forma
profesional, acompafiado de musica y textos sobre impresos donde se muestra las
instalaciones de nuestra empresa, su personal y se habla sobre las bondades y razéon de ser

de 1a misma®.

La importancia que tiene en el mercado actual el reportaje, es el de alcanzar una presencia
notable y transparente en la red, se cree que el reportaje es la mejor herramienta para la
consecucion de dichos objetivos. El reportaje contribuird a aumentar la presencia online de
la empresa en la red, en la television, radio, y medios impresos. Con la publicacion
obtendra una mayor visibilidad de su compaiiia aumentando las visitas al hotel y captando

la atencion de nuevos clientes®.

En la ciudad de Loja actualmente existen programas que se dedican a realizar reportajes
frecuentemente a empresas exitosas de la ciudad. Esta seria una excelente ocasion de darse
a conocer o incrementar la imagen del hotel hacia el piblico. Ademas esta es una buena
oportunidad para enviar la carpeta de prensa de nuestro hotel y despertar el interés de la

television o radio en nuestra organizacion.

El hecho de que el hotel lleve a cabo un reportaje es de gran importancia y prestigio y sin
duda posicionard la imagen y despertara interés en la mente de los clientes actuales y
potenciales. Las empresas hoteleras no deben dejar pasar por alto la oportunidad de realizar
un reportaje de su empresa, realizar invitaciones a canales de television a probar por

primera vez su instalaciones, a chefs conocidos, gente de la farandula, jefes de grandes

66 Cecilia C, Administracion hotelera y Marketing para hoteles, P4g 3-4, 26 Septiembre 2011, de http://www.joselicata.com/como-
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empresas etc. Todo esto servird para que sea incluirlo en el reportajes y para que la gente

de a conocer mas y mas la empresa y sea buen motivo de que hablar.

4.2.13.7 SPOTS PUBLICITARIOS

Es un anuncio publicitario que se difunde especificamente en la TV, para comercializar
cualquier producto o servicio. Son historias breves en este caso del hotel donde se utilizara
estrategias planeadas, lenguajes, imagenes y sonidos; de modo que al ser visto, acapare la

atencion del que lo ve®’.

Se deben resaltar los beneficios de dichos productos en 20 0 40 segundos maximos®’.

Es importante que la empresa hotelera de Loja incremente sus spots publicitarios no
solamente en la ciudad, si no que ademas puede llevar esta publicidad a otras ciudades
como Quito, Guayaquil, Cuenca, y demas territorios del pais, donde existe mucha gente
que desean conocer la ciudad de Loja, pero que muchas veces no lo hacen por
desconocimiento de donde hospedarse, por costos de viaje , distancias, o actividades que
hacer en Loja. Es aqui los hoteles deben transmitir lo que ofrecen y ademas fusionarse a
empresas que estén ligadas al turismo, como son las aerolineas y empresas turisticas,
peregrinaciones, etc. donde pueden acoplarse y ofertar juntos este spot publicitario. Esta es
una excelente idea para que los hoteles y demas industrias atraigan e incrementen mas

turistas a la ciudad.

4.2.13.8 BOLETINES INFORMATIVOS

Un boletin informativo es una publicacion distribuida de forma regular, generalmente
centrada en un tema principal que es del interés de sus suscriptores. Muchos boletines son

publicados para proporcionar informacion de interés a sus miembros, clientes o empleados.
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Esta informacion puede contener promociones en habitaciones, restaurant, piscina y areas
de descanso, bar, gimnasio etc®.

En esta actividad los hoteles de la ciudad de Loja deben aprovehcar esta oportunidad para
dar a conocer tanto a clientes como empleados los temas relevantes del hotel. Por una parte
sirve para que el hotel se mantenga al tanto de los temas principales que alta gerencia
quiere transmitir, pero tambien sirve para dar seguimiento a la audiencia principal del hotel
que ya nos ha visitado con frecuencia, y a la que el hotel tiene que seguir ganando y
poniendo al tanto de las nuevas ofertas del hotel para que el cliente regrese continuamente
a este. Tambien el boletin informativo servird para publicaciones externas que den a
cononcer al publico en general las promociones del hotel y acerquen sobretodo a los
lojanos a hacer uso de las instalaciones del hotel en cualquier ocacion.

Muchos expertos en marketing afirman que adquirir un nuevo cliente cuesta entre seis y
siete veces mas que conservar un cliente existente. Mantenga el contacto con los clientes o
huéspedes a través de un boletin informativo y quizés piensen en el hotel en primer lugar

;7 4 ;68
cuando tengan que hacer otra reservacidn o hacer una recomendacion a un amigo

4.2.13.9 PAGINA WEB

El posicionamiento en la Web es un factor clave para el éxito comercial de una
organizacion, en vista de que cada vez es mayor el trafico de visitas que llega a los sitios
desde busquedas realizadas a través de las paginas especiales a tales efectos como ser,
Google, Yahoo, etc. Estar bien posicionado en los buscadores hace la diferencia entre el
éxito o el fracaso de un sitio Web. El tener siempre nuestra pagina web actualizada a los
acontecimientos del hotel es muy importante ya que de esta forma los clientes y huéspedes
con un solo clic estaran al tanto de todas las promociones o eventos que sucedan
diariamente. Los teléfonos, direccion de email, sugerencias o quejas, un mapa claro de
como llegar al hotel y estar seguros que siempre la pagina esta funcionado correctamente;

son algunas de las claves para tener una pagina web exitosa®.

Poseer una pagina web es de gran importancia para los hoteles de Loja, no solo deben

ponerse al dia en los actuales fines tecnoldgicos, si no que en la actualidad con la
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globalizacidén es muy importante reconocer que personas de diferentes sitios del pais y del
mundo quieren estar en contacto con el hotel con solamente un click. Tener una buena
pagina web proporciona al hotel otro punto a favor en lo referente a organizacion,
credibilidad y éxito. No todos los hoteles del pais cuentan con una buena pagina web, solo
los hoteles exitosos y visionistas abarcan estas redes para incrementar el progreso
hotelero. Es por eso que los hoteles de la ciudad de Loja, deben esmerarse en caso de no
tener una pagina web por crear una, y en caso de poseerla, de darle mantenimiento y
actualizacion. El area hotelera de Loja debe consentrarse en exhibir los productos y
servicios del hotel a clientes actuales y potenciales ya que de esta forma los clientes sabran
desde cualquier lugar del mundo en que esta trabajando el hotel para ofrecerles a sus
clientes mejores servicios. Es primordial que la pagina web este constantemente activa, no
es nuevo el hecho de que muchos hoteles crean paginas web pero casi nunca la actualizan,
encontrandose los clientes con teléfonos erroneos, tarifas de afios pasados, direcciones de
correo que nunca dan respuestas etc., es por eso que los hoteles pueden hacer un catalogo
virtual disponible 24 horas al dia, 365 dias del afo para que los clientes pueden acceder
cuando ellos quieran y puedan hacer uso de las reservaciones o contactarse con el hotel

para cualquier inquietud .

El beneficio que la pagina web le da al hotel es que los clientes siempre pueden
comunicarse y expresar lo que ellos quieren, lo que permite a la empresa hotelera
comunicarse con el cliente asiduamente y conocerlos mejor. No s6lo es importante la
creacion de una buena pagina Web, es importante que el hotel Lojano cree y organice
estrategias que marquen el posicionamiento de la pagina web, asi cada vez que alguien
busque algo relacionado con Loja, automaticamente surgird la pagina web como opcion,

facilitando de esta forma la localizacion del hotel.

Aun mas, para medir la efectividad y conocer si el esfuerzo que ponen los hoteles en sacar
a delante una pagina web esta valiendo la pena, la empresa hotelera puede marcar objetivos
a seguir y puede monitorear mediante indicadores de medicion que revelen el éxito de la

pagina

Algunas de las direcciones web que se relacionan con el gremio hotelero de la ciudad de
Loja y son de gran importancia que aparezcan en la pagina de cada uno de los hoteles de la

ciudad son:

56



Ministerio de Turismo: http://www.turismo.gob.ec

Céamara Provincial de Turismo de Loja: http://www.capturloja.com®.

69
Cecilia C, Administracion hotelera y Marketing para hoteles, P4dg 6-7, 26 Septiembre 2011, de http://www.joselicata.com/como-
escribir-folletos-para-hotel.
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5. CONCLUSIONES

Luego del andlisis de los resultados obtenidos por medio de la encuesta aplicada a los

hoteles de la ciudad de Loja puedo concluir que:

I.

Un primer hecho observable en el estudio, es la existencia del desconocimiento de la
profesion, el término y la gestion de Relaciones Publicas, por parte de la mayoria de los
gerentes o administradores encargados del area hotelera. Solo uno del total de hoteles
entrevistados, utiliza el concepto para designar a sus departamentos. La mayoria utiliza
denominaciones como marketing, publicidad o promocién para referirse al concepto de
RR.PP. Incluso si RR.PP son manejadas, estas se las hacen a través de otros
departamentos como son Gerencia, Departamento Contable, Recursos Humanos o
Departamento de Marketing. Asi pues, en ningin caso se utiliza el término de
Relaciones Publicas, el cual practicamente atin no ha aparecido en el ambito profesional
hotelero o simplemente ha sido relevado como una actividad sin importancia en la

hoteleria Lojana.

. La mayoria de los hoteles sometidos al estudio en la ciudad de Loja, piensan que es

importante el contar en su gestion hotelera con un departamento de Relaciones Publicas;
aunque se evidencio en el estudio que no tienen muy claro la gestion en si misma, los
hoteleros piensan que ayudaria sobre todo en mejorar la comunicacion con los clientes,

en tener mejor propaganda y por ultimo en tener éxito en negociaciones futuras.

. La mayoria de los encuestados no disponen dicho departamento, ni de un responsable

que se encargue de las tareas comunicativas; con la excepcion de uno solo hotel que si
cuenta con un Relacionista Publico, pero que solamente llevan a cabo funciones
comerciales, de marketing, ventas y alguna promocional. La mayoria del area hotelera
no cuenta con responsables de RR.PP o comunicaciéon y las minimas acciones
comunicativas que realizan, se adscriben a otros departamentos y profesionales distintos

a la carrera de Relaciones Publicas.

4. No todos los sectores de la economia poseen el mismo grado de desarrollo que la
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actividad de Relaciones Publicas. La gran mayoria de los encuestados consideran que
seria de gran ayuda a su crecimiento economico el poseer un departamento de RR.PP;
pero sin embargo no tiene claro cdmo se lograria. Una parte significativa de los
encuestados consideran que no seria muy importante ya que esta gestion representaria
costes muy elevados y hasta cierto punto no son prioritarios en comparacion con areas
como marketing y ventas; que representan mayores ingresos econdmicos para sus

hoteles.

. Los resultados del estudio muestra la ausencia casi total del empleo de la gestion de
Relaciones Publicas en el sector empresarial hotelero de la ciudad de Loja. Debido a
que principalmente hay desconocimiento sobre la utilidad de dicho departamento, asi
mismo los representantes de hoteles en nuestra ciudad piensan que no es de gran
importancia el poseer un departamento de Relaciones Publicas en hoteles pequefios.
Otro punto destacable en lo que respecta a la minima utilizacion de Relaciones Publicas
en el sector hotelero de la ciudad de Loja, probablemente se da porqué muchos de sus
representantes manifestaron que las autoridades de la cdmara de turismo y gremio
hotelero en nuestra ciudad hacen nada o poco por fomentar y actualizar el conocimiento

y la utilizacion correcta de dicho departamento.

Es muy importante también resaltar que existieron opiniones, que dan mucha
responsabilidad al desconocimiento, mala y poca utilizacion del departamento de
Relaciones Publicas, al bajo nivel de conocimiento académico del estudiante sobre esta

carrera, y asi mismo a la baja y pobre ensefianza de las universidades en el medio local.
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6. RECOMENDACIONES

Una vez analizados los resultados y constatado la realidad del campo actual de las
Relaciones Publicas en el sector hotelero de nuestra ciudad, considera que se debe

establecer las siguientes recomendaciones:

1. Debe existir mayor preocupacion y mas responsabilidad por parte de los gerentes y
administradores de los hoteles, en todo lo referente a obtener una mejor instruccion y
capacitacion en aspectos transcendentales y vitales para una organizacidn como son
las Relaciones Publicas. El ponerse al dia en esta gestion, conocer su significado, su
aplicacion, mantenimiento y resultados, ayudaran al desenvolvimiento, crecimiento y

expansion del hotel.

2. El érea hotelera de la ciudad de Loja debe ser capacitada en asuntos primordiales
como son la gestion de Relaciones Publicas; no es suficiente el considerar a la gestion
empiricamente importante, los gerentes y administradores deben empezar por tener
muy claro el porqué de tener un departamento de RR.PP y los beneficios globales que

este traeria a la institucion.

3. Es aconsejable que los duefios y administradores hoteleros, lleven a cabo la
implementacion o renovacion del departamento de Relaciones Publicas; que se
instruyan, se pongan al dia en el funcionamiento de este, planifiquen y analicen los
beneficios que este departamento representara a la empresa hotelera grande y pequeiia

de la ciudad.

4. Teniendo en cuenta que la imagen de la empresa articula a las personas y esto a su vez
representa beneficios econémicos a corto y largo plazo, se recomienda que en los
casos de los encuestados que consideran que las RR.PP aportarian al crecimiento
economico del hotel; se haga una investigacion por parte de los encargados o jefes

hoteleros, en torno a incrementar el aspecto econdmico por medio de la gestion de
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RR.PP. Ademas seria de gran importancia, el dar paso a los Relacionistas Pablicos ya
existentes en la ciudad y permitirles la asistencia empresarial que estos pueden brindar

a todos aquellas empresas que necesiten la implementacién y guia en RR.PP.

La gestion de Relaciones Publicas debe ser difundida en mas regiones geograficas que
no solo centren las grandes capitales. Es importante que los duefios, administradores,
encargados, gerentes y todos los altos mandos hoteleros desempefien su papel de
lideres y creen una base para la fundacion e impulso del sector de las RR.PP, de esta
forma tratar asi de incorporar y poner al dia a sus empresas en todas las propuestas

actuales, e equilibrar los avances con el resto de los sectores geograficos del pais.

Posteriormente es importante la difusion de estas nuevas gestiones para el crecimiento
de las empresas locales, por medio de instituciones como los patronatos municipales
de turismo, los gremios de hoteleros, y todas aquellas camaras de turismo que en sus
labores conjuntos deben enfocarse mas en las labores comunicativas que

promocionales.

Finalmente se recomienda mayores acciones por parte de las universidades locales en
cuanto a los conocimientos que se estan proporcionando a los estudiantes en esta area.
Muchas acciones de RR.PP no se realizan debido a que los profesionales que ocupan
el sector, no poseen la instruccion ni el conocimiento adecuado para desarrollarlas con
¢xito. Las universidades de tamafio medio como las de la ciudad de Loja, estan
llamadas a mejorar la aportacion de conocimientos y estdndares de calidad,

dinamizando la profesién de Relaciones Publicas en su ambito geografico.
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ANEXO # 1: ENCUESTA EN BLANCO

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

La presente encuesta permitird conocer la gestion de las Relaciones Publicas en el sector
hotelero de la ciudad de Loja; la misma es de cardcter confidencial y su uso sera
exclusivo para el andlisis e investigacion de mi proyecto de tesis.

Le agradezco mucho su colaboracion

1. (Qué entiende usted por Relaciones Publicas?

2. (Cree usted que es importante el tener un departamento de Relaciones Publicas

en su hotel?

3. (Cuenta su hotel con un departamento o representante de Relaciones Publicas?

Si () en caso de que su respuesta sea SI, por favor contestar las siguientes
preguntas.

No () en caso de su respuesta sea no, por favor dirijase a la pregunta 4.

3.1 ;Cual es la gestion o rol que desempeiia el departamento de Relaciones

Publicas en su hotel?.

3.2 (En qué porcentaje cree usted que la gestion de Relaciones Publicas forma

parte de su actividad?.



3.3 (Qué estrategias de relaciones publicas aplica usted y qué grado de

efectividad considera usted que tienen en el medio?

34 Manejan nuevas tecnologias? SI NO ;Cuales?
- Redes sociales
- Blogs.
- Flickr
- Slideshare, etc.

4. ;Piensa usted que al tener un departamento o representante de Relaciones

Publicas en su hotel; este ayudaria al crecimiento econémico del mismo?

5. En pocas palabras, ;como -calificaria usted el campo actual de las
Relaciones Publicas en el sector hotelero de la ciudad de Loja?

GRACIAS



ANEXO # 2: OFICIO PETICION DE COLABORACION A HOTELES, EN
BLANCO

Sefor:
Nombre del representante de RR.PP o director del hotel

Cargo del representante.

De mis consideraciones:

En primer lugar le expreso mis mas sinceras felicitaciones por la notable labor que usted

desempefia en tan prestigioso hotel; asi mismo desedndole éxito en la misma.

Yo, ANDREA ESTEFANIA HURTADO CRUZ con cédula de identidad 1104163785,
egresada de la escuela de Relaciones Publicas de la Universidad Técnica Particular de
Loja, le manifiesto, que me encuentro realizando mi proyecto de fin de carrera con el
tema: IMPORTANCIA DE LA GESTION DE RELACIONES PUBLICAS EN EL
AREA HOTELERA, por lo que le solicito de la manera mas amable, que me conceda
realizar una entrevista con una duraciéon maxima de diez minutos; la misma que

constara de cinco preguntas, lo cual me ayudara a llevar a cabo mi investigacion .

Seguro de contar con su valioso apoyo, le anticipo mi més sincero agradecimiento.

Atentamente,

Andrea Estefania Hurtado Cruz Lic. Jhoana Cordova

EGRESADA DE LA ESCUELA DE RR.PP DIRECTORA DE TESIS Y DOCENTE DE
LA UTPL

VISTO BUENO






