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Resumen:

Las organizaciones del tercer sector se han convertido en los canales y medios,
para el fomento y el crecimiento de las personas y sus establecimientos. Son los
asociados y personal involucrado en estas instituciones, el atributo diferenciador
que permitira obtener beneficios para la comunidad y la economia. Por lo cual es
necesario atribuir importancia y esfuerzo en conocer la percepcion de este publico
en el ambiente de la organizacion, y generar estrategias comunicaciones
concordantes, que permitan mejorar procesos Yy llevar a cabo actividades

eficientes.

En el presente trabajo, se propone indagar acerca de la comunicacién interna de
la Asociacion Empresarial Hotelero Gastronomica del Valle de Calamuchita
(AHAB), a través del uso de entrevistas, encuestas y andlisis de las principales
piezas de comunicacion dirigidas a sus empleados y asociados. Los resultados de
éste analisis permitiran desarrollar un Plan de Relaciones Publicas en base a las
necesidades de este publico puertas adentro, con el fin de fortalecer el sentido de
pertenencia, propiciar la participacibn en sus actividades diarias, generar

retroalimentacion y potenciar el conocimiento de la identidad de la institucion.
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Abstract:

The third sector organizations became the channels and the media for the
promotion and growth of people and their establishments. It is the associates and
the personnel involved in this institutions, the defining factor that will facilitate the
obtaining of benefits for both the community and the economy. This is why it is
necessary to focus on people’s inside the organization perception, and to develop
communicational strategies accordingly that will allow processes enhancements

and efficient activities fulfillment.

This project aims to inquire about Asociacion Empresarial Hotelero Gastrondmica
del Valle de Calamuchita’s (AHAB) internal communication. In order to achieve
this, diverse investigation methods such as interviews, polls and analysis of the
different main pieces of communication directed to both the employees and the
associates will be used. The results of this analysis will allow the development of a
Public Relations Plan based on the needs of the inner public, with the objective of
strengthen the sense of belonging, propitiate participation on the daily activities,

generate feedback and improve knowledge of the institution’s identity.
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1. Introduccién

A partir del sigo 21 las empresas han comenzado a dar importancia a sus publicos
internos, entendiendo a los mismos como una parte esencial de la organizacion,
como el motor que guia el cumplimiento de objetivos, siempre y cuando se brinde
a los mismos condiciones laborales adecuadas que fomenten un ambiente de

trabajo optimo.

Por tal razén es importante que todas las organizaciones y entidades cuenten con
una adecuada gestién de la comunicacién puertas adentro que comprenda los
objetivos individuales de los empleados, y que en base a ellos fije un rumbo

comun con el fin de generar el cumplimiento de metas colectivas.

En esta oportunidad se desarrollara un analisis de la comunicacion interna en una
de las principales asociaciones del interior de Coérdoba: AHAB, (Asociacion
Empresaria, Hotelera y Gastronémica de Calamuchita), con el fin de brindar
nuevas herramientas para los procesos internos actuales que utilizan con sus

asociados y empleados.

Dicha asociacion es la actual camara empresarial del sector turistico en el Valle de
Calamuchita, y una de las 5 filiales en Coérdoba de la Federacion Empresaria
Hotelera Gastrondmica de la Republica Argentina (FEHGRA), entidad rectora de

la industria de la Hospitalidad en Argentina.

AHAB, es una entidad dedicada al fomento del turismo en el Valle de Calamuchita,
a través de planes colectivos entre los diferentes establecimientos del sector, y
con una marcada atencion a los turistas. La misma esta conformada
principalmente por duefios de hoteles y restaurantes, los cuales no solo buscan

mejorar sus negocios, sino optimizar la gestion turistica de la zona.
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Para realizar el analisis, efectuaremos una investigacion a través de encuestas a
los asociados y empleados, entrevistas a los miembros de su junta directiva y
analizaremos sus principales acciones de comunicacion puertas adentro, con el fin
de identificar sus publicos internos, las herramientas de comunicacion y el grado

de participacion de este publico.

A partir del resultado obtenido, se llevara a cabo el plan de implementacion de
nuevas tacticas y actividades para los procesos en los cuales se encontraron
oportunidades de mejora. Dicho plan contara con estrategias entre las cuales
destacamos: un manual que permitird la unificacion de criterios visuales y
linglisticos en las comunicaciones, actividades de integracién y reconocimiento
entre sus asociados y la implementacion de programas de capacitaciones
disefiadas en base a las necesidades de los socios; labores pensadas para que la
asociacion pueda ser eficiente en el modo en que gestiona la comunicacion con su

publico interno.
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2. Tema
Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion Empresaria, Hotelera y Gastrondmica de Calamuchita)

3. Objetivos

Objetivo general
Analizar la gestibn de la comunicacion que realiza AHAB con sus publicos

internos.

Objetivos Especificos

eCaracterizar los publicos internos de la organizacion.

eEvaluar las comunicaciones que realiza AHAB con sus publicos puertas adentro.

eDeterminar el grado de participacion e involucramiento de los publicos internos

en las actividades que realiza la organizacion.

eDeterminar las preferencias y necesidades comunicaciones de los publicos
dentro de AHAB.

eldentificar manifestaciones, valores, creencias y presunciones basicas de la

organizacién que conforman la cultura organizacional.
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4. Justificacion

La comunicacion en la actualidad es un factor esencial para el éxito en el mundo
empresarial. La misma contribuye al buen funcionamiento de organizaciones tanto
del sector publico como del sector privado, generando una mejor relacion con los

diferentes publicos.

Dentro de las organizaciones podemos diferenciar varios tipos de comunicaciones,
entre los que encontramos a la comunicacion interna. Este tipo de comunicacion
se refiriere al contacto que la organizacidon genera con sus publicos internos, a la
transmision de informacion que la misma realiza con el fin de que se comprenda la
cultura, se obtenga un clima de trabajo agradable, pero principalmente lo que se

busca es respaldar el logro de los objetivos institucionales.

Dentro de esta tematica, y enfocados en AHAB, entidad elegida para el analisis,
las Relaciones Publicas (RPI) pueden apoyar el proyecto organizacional,
“potenciar el sector turistico de Calamuchita”, logrando a su vez, una opinién
favorable de sus publicos, Unicamente aportando contenidos y aplicando acciones

en materia de comunicacion interna.

El logro de esta opinion favorable fomenta un sentimiento de pertenencia e
integracion entre empleados y asociados, logra que los objetivos y metas
individuales se conviertan en metas colectivas de la asociacién, para las cuales se
trabajarda con mayor entusiasmo y energia con el fin de lograr los resultados
optimos, y genera que nuestros principales voceros, el publico interno, tenga una
vision positiva de las actividades de AHAB, lo cual podria animar a nuevos

establecimientos a sumarse como miembros activos.

Pero lograr la correcta gestion de la comunicacion puertas adentro no es una tarea

facil, por lo cual debemos estar acompafiados de un profesional de Relaciones

9
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Plblicas, que nos garantice un analisis efectivo de las acciones internas que
estamos realizando en nuestra empresa, para luego proceder a aplicar acciones
disefiadas a nuestra medida, tales como la realizacion de eventos internos, la
creacion y publicacién de un periédico interno, las carteleras, entre otros, siempre
garantizando que estas acciones tengan la posibilidad de una respuesta de

nuestro publico, un feedback.

Por lo tanto, las relaciones publicas pueden aportar todos sus conocimientos y
habilidades generando vinculos eficientes entre los miembros de la organizacion y
una gestidén de la comunicacion bidireccional, transparente y veraz en el momento
adecuado, garantizando no solo el correcto funcionamiento, sino también una

exteriorizacion de opiniones y pensamientos acordes a la realidad de la compafiia.

10
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5. Marco referencial

-Caracteristicas generales

La Asociacion Empresaria Hotelera Gastronomica de Calamuchita (AHAB) es la
camara empresarial del sector turistico en el Valle de Calamuchita, fundada el 04
de febrero de 1976. La misma es una entidad sin fines de lucro que cuenta con
Personeria Juridica y es filial de la Federacion Empresaria Hotelera Gastronomica

de la Republica Argentina (FEHGRA), entidad rectora de la actividad en Argentina.

-Informacién béasica de la organizacion

eNombre: Asociacion Empresaria Hotelera Gastrondmica de Calamuchita
(AHAB)

eDireccion: Las Magnolias 456 - Complejo El Algarrobo- Villa General Belgrano,
Cérdoba

eTeléfono: (03546) 461410

eCasilla de correo: ahab@calamuchitanet.com.ar

eP&gina web: http://www.vgb.org.ar
eFacebook: https://www.facebook.com/VillaGeneralBelgrano

eRazdn social: Asociacion Empresaria Hotelera Gastrondémica de Calamuchita.

eSector institucional al que pertenece: tercer sector

eldentidad Visual:

*
elsologotipo Actual: " 2 A H A B
* * ° ° nlormeeiin

Asociacion Empresaria Hotelera
Gastronémica de Calamuchita

~—

-Elementos linguisticos, cromaticos e icOnicos:

11
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En cuanto a lo linguistico, el logo actual utiliza la forma mas habitual dentro del
rubro de las asociaciones y entidades sin fines de lucro, ya que el mismo es una
contraccion, una construccion artificial mediante las iniciales del nombre del
establecimiento y a su vez, es complementada con la aclaracion de cada una
de las siglas. (Chaves, 2013).

En base a lo cromatico, el mismo utiliza 3 colores, pero prioriza el color verde, el
cual ademés de ser el color institucional primordial, se relaciona con la frescura,
la renovacion, lo natural y la esperanza. A su vez, se complementa con marron,
el cual ademéas de reforzar lo natural, genera una sensacion de utilidad,

simplicidad y seriedad, valores que se relacionan claramente con AHAB.

Dicho logo no solo cuenta con las siglas de la asociacion (elementos iconicos
verbales), sino que ademas se complementa con un elemento iconico grafico:
una figura que contiene 5 estrellas sujetas por dos manos que representan las 5
categorias posibles de hoteles, ya que en un principio la asociacion Unicamente

nucleaba a los complejos hoteleros.

Por lo cual podriamos concluir que se trata de un logotipo simple, que utiliza los
colores institucionales y que es complementado con una figura que se
encuentra desactualizada, ya que no ejemplifica la incorporacién del rubro

gastronémico.

-Localizacion y dimensiones:
La asociacion tiene sede en la calle Magnolias 456, en la localidad de Villa
General Belgrano provincia de Coérdoba. Dicha sede fue adquirida en el afio

2014 luego del gran esfuerzo y el dinero recaudado a lo largo de los afos.

12
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-Historia:
El 4 de Febrero de 1976 un grupo de empresarios se relnen para constituir una
entidad civil apolitica y sin fines de lucro, dedicada a la promocién del turismo en
Villa General Belgrano y zona de influencia. De esta forma nace la que hoy
conocemos como Asociacion Empresaria Hotelera Gastrondmica de Calamuchita
(AHAB). 1

En sus comienzos, la Institucidbn no contaba con sede propia, las reuniones de
Consejo Ejecutivo, Asambleas y la atencion de sus socios se efectuaba en algin
establecimiento asociado y fue recién en Septiembre de 1976 cuando le fue

otorgada la personeria Juridica. 2

En Junio de 1995 la Asociacién inaugura su oficina en la avenida Julio A. Roca
224, Galeria Gomez de Villa Gral. Belgrano. Desde agosto de 2004 comenzo a
funcionar en Julio A. Roca 252, y en el afio 2014 inauguro su sede propia en las

Magnolias 456. 3

A comienzos de la década de los 80 la Asociacibn Empresaria Hotelera
Gastronémica de Calamuchita (AHAB) se incorpora a la Federacion Empresaria
Hotelera Gastronémica de la Republica Argentina (FEHGRA) convirtiéndose en

filial para todo el Valle de Calamuchita.*

18 Recuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.vgb.org.ar/resena_historica

28 Recuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.vgb.org.ar/resena_historica

38 Recuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.vgb.org.ar/resena_historica

4P Recuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.vgb.org.ar/resena_historica
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ePrimer Consejo:

Presidente: Gunter Meininghaus

Vicepresidente: Hotelero, Antonio Kufer
Vicepresidente: Gastronomico, Federico Seyfarth
Secretario: Alfredo Wedahl

Prosecretario: Werner Trachsel

Tesorero: Juan Seyfarth

Protesorero: Ottilia de Trachsel

Vocal Titular:1° Manfred Hadlok

Vocal Titular 2°: Manfred Harnisch

Vocal Titular 3°: Pedro Apolloni

Vocal Titular 4: Rodolfo Schmidt

Vocal Suplente 1°: Benito Bichler

Vocal Suplente 2° : Héctor Lamponi

Vocal Suplente 3°: Antonio Caballer

Revisor de Cuentas Titular 1°: Luis Castagneto
Revisor de Cuentas Titular 2°: Juan Krase
Revisor de Cuentas Titular 3°; Carlos Szyller
Revisor de Cuentas Suplente 1°: Werner Beidich

Revisor de Cuentas Suplente 2°: Irma Meininghaus®

-Recursos Humanos:

La Asociacion esta compuesta por 95 miembros activos pertenecientes al rubro
hotelero/gastron6mico y es conducida por una comisién directiva que se
renueva cada dos afnos.

La actual comisién directiva electa en asamblea ordinaria del 04 de agosto del

afio 2014 es la siguiente:®

5% Recuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.vgb.org.ar/resena_historica
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*
*
* * . . oLy
Asoci Hotelera
Gasty muchita

——

Cargo Autoridad Establecimiento
Presidente Ana Rothe Cabanfas Steinhaus
Vicepresidente Eduardo Posada Aitue
Santana
Secretario Horacio Bruno Posada Piedra del
Sol
Prosecretario Raul Anzil Apart Hotel Aldea
Kleinwald
Tesorero Lidia Posada Pfullendorf
Marchese
Protesorero Gabriela Posada del Sauce
Cachayu
1° Vocal Titular Esteban Cabaiias del Arroyo
Acerbo

2° Vocal Titular

Marta Peralta

Cabafas La Colina

1° Vocal Suplente

Alejandro
Kobelt

Hotel Casa Blanca

2° Vocal Suplente

Tomas Stabler

Posada  Boutique

Die Elemente

Revisor de Cuentas Tomas Cabairias El Chafar
Titular Manavella

Revisor de Cuentas Giselle Posada Neuhen
Suplente Castracane

8BRecuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.vgb.org.ar/autoridades
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eCantidad: 95 asociados, 12 miembros de la comision directiva y 2 empleados
gue realizan tareas administrativas.

eSexo: Mixto

eEdad: promedio entre 35y 60 afos.

eClase social: El nivel social tanto de los socios como de los integrantes de la

comision directiva es medio/medio alto y la mayoria tiene un buen nivel de
educacién ya que tienen formacion universitaria o terciaria.

eOrganigrama: No posee.

-Clasificacién de asociados:

Los Socios Honorarios son aquellas personas que hubieren prestado
determinados servicios a la Institucién (sin pertenecer a ella) o ex socios activos
que se hayan retirado de la asociacién ya que actualmente no cuentan con un

establecimiento hotelero o gastronémico.

Son Socios Activos los representantes de establecimientos que ejerzan las
actividades de alojamiento y/o gastronomia dentro de la zona de actuacion de la
Asociacion, que se encuadren en las categorias previstas en la legislacion

provincial y que cuenten con habilitacion municipal.

Los Socios adherentes son aquellos comerciantes establecidos en el radio de
accion de la Asociaciéon que sean abastecedores de las actividades de hoteleria
y gastronomia. (Estatuto de la Asociacion empresaria hotelera gastronémica de

Calamuchita).

-Comunicacién y acciones:
Actualmente la asociacion no cuenta con un area ni un responsable en materia
de RRHH o comunicacion interna o externa.

Pero se realizan ciertas actividades tales como:

16
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eComunicacion interna:

o Convenios con entes actorales

Estos convenios en general son realizados en Buenos Aires entre la
FEHGRA vy los Entes Actorales. Dichos acuerdos brindan importantes

descuentos a los asociados de AHAB.

Entes actorales:

v

o

Anualmente se realizan cuatro cursos con profesores enviados desde
Buenos Aires por FEHGRA. EIl objetivo de los mismos es mantener

permanentemente actualizado al sector hotelero gastronémico.
o Reuniones con asociados

En estas reuniones se debaten temas del sector para tomar contacto con
las realidades que afectan a la actividad buscando en forma conjunta las

posibles soluciones.

También se realizan

fomentar la buena convivencia del empresariado.

o

SADAIC

AADI-CAPIF

ARGENTORES

DAC

SAGAI

Cursos

E-mails:

periddicamente reuniones de camaraderia para

17
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Se envian e-mails a los asociados con informacion sobre las decisiones

tomadas por la comisién directiva.

eComunicacion externa:

o Folleteria anual

Anualmente se realiza la impresion de folleteria para ser distribuida en distintas
ferias, eventos y todo tipo de convenciones donde se pueda fomentar el turismo

en la region.
o Programa: Turismo 360°

Programa de television transmitido en el canal “El sauce TV” que informa a
todos los complejos turisticos y gastrondmicos de la zona de Calamuchita
sobre: las nuevas tendencias del sector, normativas y leyes que apliquen al
turismo, ocupacion hotelera de la ultima temporada turistica, entre otros temas

de relevancia.

-Lineamientos de accion:

el 0s objetivos de AHAB que se encuentran enumerados en su estatuto son los

siguientes:

o Fomentar el Turismo en la zona de actuacion de esta Asociacion, mediante
planes de propaganda colectiva y propendiendo al mismo tiempo a la mejor
atencion de los turistas, de acuerdo a las disposiciones de las autoridades
gubernamentales.

o Representar ante quien corresponda los intereses y objetivos licitos de todos

aguellos que desarrollen la actividad hotelera y gastronémica.

18
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o Gestionar de los Poderes Publicos, empresas de transporte, etc., leyes y
reglamentaciones, franquicias, cooperaciones y, en general, toda medida
que juzgue necesaria para mejorar el servicio de turismo y para
intensificarlo, participando en el estudio y solucion de los problemas que se
relacionan con la hoteleria y gastronomia.

o Fomentar y sostener la buena armonia entre sus representados, propiciando
el intercambio de informacion que pudiera resultar de utilidad para el mejor
desempeiio de la actividad.

o Intervenir en representacion colectiva o individual de los mismos, en la
solucion de los conflictos gremiales y de todo problema que se presente y
afecte sus intereses, procurando que los arreglos o convenios que en tal
sentido se hicieren sean duraderos y respetados por todas las partes.

o Administrar politicas de gestion que beneficien en forma diferenciada a
aguellos representados que decidan asumir el rol de Socios de la
Asociacion. (Estatuto de la Asociacion Empresaria Hotelera Gastrondmica

de Calamuchita).

- Origen de los fondos que utiliza para cumplir con sus objetivos:

La asociacion se financia con el aporte del llamado Art. 24 convenio
firmado entre UTHGRA (Unién de trabajadores Hoteleros gastronomicos
de la republica Argentina) y FEHGRA para el cobro del 2% de la masa
salarial en concepto de aporte sindical.

Adicional a estos fondos y para poder financiar la institucion, los socios
activos y adherentes realizan su aporte mediante el pago de su cuota

trimestral.

-Estructura edilicia:
La sede actual cuenta con una superficie de 100 m2 aproximadamente y

esta localizada en la zona norte de Villa General Belgrano.

19
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Es moderna, y cuenta con los colores celeste y gris, colores institucionales de
FEHGRA.

La oficina estd dotada de comodas sillas y una mesa que permite tener

reuniones entre los integrantes de la comision directiva.

AHAB por dentro Exterior de AHAB

Repertorio de publicos con los que se relaciona:

Internos:
eSocios
eintegrantes de la comision directiva

eEmpleados

Semi- internos:

eCapacitadores

Externos:
eFEHGRA
eSADAIC
o AADI-CAPIF
eARGENTORES
eDAC
eSAGAI

eAgencia Cordoba Turismo

20
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eSecretaria de Turismo de la Nacion
eMedios de Comunicacion
eComunidad

eGobierno nacional, provincial y municipal.
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6. Analisis del sector

Tal como se explicitd en parrafos anteriores la asociacion en estudio pertenece
a Cordoba, provincia ubicada en la region centro de Argentina. Dicha provincia
tiene una poblacion promedio de 3.308.876 habitantes (segun el censo nacional
2010), y cuenta con 165.321 kmz2 de extension, siendo la quinta provincia mas

extensa del pais, ocupando el 5,94% de su superficie total.

Cordoba se destaca por tener una economia muy diversificada, con una gran
variedad de produccion de bienes tanto primarios como industriales y de
servicios. Dentro del rubro de los servicios cabe destacar el sector turistico, el

cual tiene cada vez mayor importancia en nuestro pais.

A comienzos del afio 2004 el Poder Ejecutivo, a través de la Secretaria de
Turismo de la Nacién, establecid como prioridad la sancién de una nueva Ley
Nacional de Turismo, considerando en su primer articulo al turismo como
“actividad socioecondmica, estratégica y esencial para el desarrollo del pais”,
caracterizada por diversidad de su oferta, por su capacidad de generar un

ingreso rapido de divisas y por ser un gran creador de empleos.’

Este sector, a su vez, se caracteriza por ser un bien transable, ya que son las
personas que demandan el servicio las que se desplazan al lugar donde
realizaran sus vacaciones, por lo que dicho bien puede ser exportado, cuando
visitantes de otros paises visitan nuestro pais, o0 puede sustituir exportaciones,
cuando personas de nuestro pais deciden realizar sus vacaciones en Argentina

y no en otros paises. 8

7 Recuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.turismo.gov.ar/indexfs.html
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En lo que respecta a su desarrollo, la subsecretaria de Desarrollo turistico de
Argentina en el marco del Plan Federal Estratégico de Turismo Sustentable 2016
(PFETS) fomenta y coordina acciones para el desarrollo de productos turisticos en
base a expectativas de la demanda turistica nacional e internacional, en un marco
de integracion regional y con otros paises a través del Programa Desarrollo de
Productos Turisticos, procurando estimular la creacion de nuevas ofertas
comerciales innovadoras que colaboren en la diversificacion de la oferta y el
desarrollo equilibrado de los espacios turisticos del pais. De esta manera se
genera tanto un fortalecimiento del sector publico como del sector privado.9

Actualmente, segun los datos de la camara Argentina de turismo (CAT), en el 2011
el turismo interior, crecié un 3,8%.y nuestro pais fue el principal destino turistico de
América del Sur en 2011 con casi un 70% de llegadas de turistas de paises
limitrofes, destacandose entre ellos a Brasil (23%) y Chile (18%).10

A continuacion se presenta un grafico correspondiente al informe realizado por la

CAT, en donde se explicita la evolucion del turismo 2011 respecto del afio 2010.

8 Recuperado el 08 de 11 de 2014 de
http://www.ec.gba.gov.ar/areas/estudios_proyecciones/documentos/EI%20sector%20turismo%20en%20la
%20provincia%20de%20Buenos%20Aires.pdf

%Recuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.turismo.gov.ar/indexfs.html

108 Recuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.camaradeturismo.org.ar/archivos/pdf/30_1.pdf
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Evolucidn del turismo interior: viajeros residentes y no residentes
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Recuperado el 08 del 11 de http://www.camaradeturismo.org.ar/archivos/pdf/30 1.pdf

Resulta importante mencionar que Argentina cuenta con asociaciones turisticas a
lo largo del pais, dentro de las cuales se pueden mencionar a las que nuclea la
Federacion Empresaria Hotelera Gastronémica de la Republica Argentina
(FEHGRA). La cual cuenta con 63 filiales en todo el pais y es una instituciéon

reconocida a nivel internacional.11

Dichas filiales procuran una mejora en las condiciones y en las normativas del
sector turistico de la provincia a través de capacitaciones, charlas y conferencias
con el personal perteneciente a los complejos turisticos y a los establecimientos
gastrondémicos; y a su vez, impulsa el turismo a través de acciones que generen

una mayor circulacion turistica, tal como: espectaculos, fiestas y festivales.

Cada una de las sedes son entidades sin fines de lucro que cuentan con el apoyo

H1PRecuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.vgb.org.ar/
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de las comunidades en las cuales estan insertas, ya que tanto sus asociados
como sus comisiones directivas estan compuestas por personal voluntario de los
diferentes complejos turisticos, que participan con el fin de fomentar y mejorar las
condiciones de la region para lograr un desarrollo que permita una economia

sustentable.
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7. Marco teodrico:

Relaciones Publicas

Se puede identificar a las Relaciones Publicas e Institucionales como una
disciplina, una herramienta mediante la cual una organizacion busca conseguir el
apoyo Y la vinculacion con diferentes publicos con el fin de mejorar los procesos

diarios y generar una imagen positiva.

En las empresas cada vez se le esta dando mayor importancia a esta disciplina, tal

como menciona G. A. Rogero citado por David Caldevilla Dominguez,

“El fin principal de las Relaciones Publicas es el de crear un area de interés
comun entre la empresa y su publico- 0 mejor aun sus publicos- y dar vida
en ese campo a un nuevo tipo de relaciones que se hacen necesarias debido
al tipo de realidad social en que las Relaciones Publicas se introducen”
(2008, pag. 21)

Por lo tanto cualquier organizacion que decida apostar por las Relaciones
Plblicas encontrard en las mismas la respuesta que necesita para que los
empleados de su organizacién generen un apoyo y de esta forma asegurarse una

buena opinion publica interna.

Pero este fin principal no es aplicado en todos los ambitos ni situaciones, ya que
todavia no se ha desarrollado un concepto universal sobre las Relaciones
Pudblicas, sino que cada autor acufia un término propio dependiendo a la corriente
gue pertenezca, por ejemplo Francisco Flores Bao expone 2 escuelas
contrapuestas dentro de las RPIl: La escuela Norteamericana y la escuela

Europea.

La primera de ellas caracterizada por el cuidado de la imagen institucional y la

defensa del sistema econdmico, politico y social, y la segunda por la creaciéon de
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relaciones de solidaridad y confianza con los grupos sociales con los que se
relacionan. (Flores Bao, 2000) Ambas escuelas nos demuestran que a pesar de
que puede haber diferentes ambitos de aplicaciéon, las Relaciones Publicas
pueden ser la herramienta necesaria para el éxito organizacional, siempre
teniendo presente las opiniones de los publicos con los que se relacionan, la

opinion publica.

A su vez, las relaciones publicas cuentan con un gran abanico de teorias de las
cuales el profesional se basa a la hora de realizar sus estudios aportandoles
conocimientos de los tres pilares basicos: las ciencias de la comunicacion, de la
conducta y las administrativas, necesarias para el accionar de la profesion.
(Pereira Parodi, 1996) Hoy en dia ademas de todas las teorias, se han introducido
dentro de la carrera la formacién en comunicacion institucional, la cual tiene por
objetivo establecer relaciones de calidad entre una institucion y sus publicos,
logrando de esta manera darla a conocer socialmente y proyectando una imagen

publica adecuada a sus fines y actividades.

Otro punto a tener en consideracion es la amplia gama de acciones tipicas que los
relacionistas deben llevar a cabo tanto trabajando en un departamento dentro de la
organizacibn como en consultorias externas. A su vez, dentro de los
departamentos internos se pueden encontrar especialistas en comunicaciones
internas o externas, los cuales se encargan de disefiar los diferentes instrumentos
mediante los que la organizacién se va a comunicar con sus publicos, algunos
ejemplos de las mismos son: las gacetillas y publicidades institucionales, la
confeccion de folletos institucionales, la confeccion de carteleras y buzones de
sugerencias, las gestiones de crisis empresariales, la implementacién de una

intranet, entre otras.

Por lo que coincide con Barquero Cabrero al momento de definir la funcidon que

tienen las RPI: “analizar tendencias, predecir consecuencias, asesorar a la
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direccidn de la organizacién, asi como el establecimiento de programas de accion
gue sirvan tanto al interés de la misma, como al de sus publicos” (1994, pag. 26).
Por esto se considera al ambito de las organizaciones como uno de los principales
recintos en donde pueden desempefiarse las relaciones publicas, ya que brindan
una direccidon y una guia para el logro de los objetivos comunes, por medio de la
investigacion, la puesta en marcha y la evaluacién de planes que fomenten una

adecuada comunicacion con los diferentes publicos.

Organizacion y Organizaciones del tercer sector

A lo largo de los afios se han contemplado diferentes definiciones acerca del
concepto de organizacién. Porter, Lawler y Hackman, citados por Manuel
Fernandez Rios y José C. Sanchez consideran que las mismas “estan
compuestas de individuos o0 grupos, en vistas a conseguir ciertos fines y objetivos,
por medio de funciones diferenciadas que se procura que estén racionalmente

coordinadas y dirigidas y con una cierta continuidad a través del tiempo”. (1997,
pag. 5)

Por lo que podemos deducir que la organizacién es un sistema abierto que esta en
constante contacto con el ambiente, que estd compuesta de bienes materiales,
pero principalmente por personas, las cuales guian los procesos y las practicas
que la empresa realiza diariamente, y permite el 6ptimo funcionamiento de la

misma.

Cada una de estas personas tiene un rol definido y cumple con una serie de tareas
especificas, pero a su vez, es guiada por un sistema de significados compartidos:
una serie de normas y valores que se aplican en cada una de las acciones que se
llevan a cabo, y que en su conjunto generan una cultura organizacional.

Existen diferentes tipos de organizaciones, como clasificacion nos basaremos en

la que utiliza Mike Hudson (2007), segun la cual se pueden clasificar en: Privadas,
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Publicas y organizaciones del tercer sector.

“La principal diferencia que encontramos entre el tercer sector y los otros dos
sectores radica en que existe Unicamente un vinculo muy débil entre los usuarios
de los servicios y los financiadores de los mismos” (Hudson, 2007, pag. 157), pero
no solo nos encontramos con esta discrepancia sino que también existen

diferencias dentro de este tercer sector.

Para lo cual cabe aclarar, que las entidades pertenecientes al sector social (tercer
sector) no siempre son las fundaciones o las asociaciones sino que existen dos
enfoques diferenciados de este tipo de instituciones: El enfoque no lucrativo y El

enfoque de la economia social (Balas Lara, 2011).

El primero de estos enfoques, el no lucrativo, hace referencia a organizaciones
formales y privadas, que no distribuyen plusvalias o beneficios entre sus
propietarios, que son manejadas y organizadas por sus propios miembros y que
necesitan movilizar recursos voluntarios para su funcionamiento. (Balas Lara,
2011). En resumen, son entidades que participan en el desarrollo social de las
personas optimizando su cooperacién social y satisfaciendo sus necesidades.
Dentro de esta clasificacion podriamos encontrar a AHAB, ya que dicha asociacion
optimiza el sector y los establecimientos de sus miembros, buscando las mejoras
no solo en cuanto a lo monetario sino también en lo que respecta a la generaciéon

de un ambiente 6ptimo para el disfrute de los visitantes de la localidad.

En cambio el enfoque de la economia, hace referencia a instituciones

democraticas con un interés compartido por todos sus miembros, creadas con el
fin de resolver necesidades de la sociedad, con un régimen especial de
distribucion de ganancias, ya que utilizan dicho capital para el crecimiento de la
entidad y la mejora de sus servicios. (Balas Lara, 2011). Aqui encontramos por

ejemplo, las fundaciones de ayuda a nifios en desnutricion y las asociaciones que
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recaudan fondos para la construccion de hogares para los mas necesitados.

Por lo que podriamos agrupar a ambos enfoques en un sector definido por
instituciones con objetivos muy claros, valores, metas y fines bien definidos con
una falla fundamental: Escueta comunicacion bidireccional con sus publicos, tema

gue puede ser solucionado mediante una correcta gestion de la comunicacion.

Por lo cual en la medida que se instaure una comunicacién de dichas empresas
con sus publicos externos, tal como proveedores, donadores, y sus publicos
internos, se generara un vinculo mas fuerte, mas estrecho que no solo permitira
obtener mas recursos sino que permitirA a la organizacidon posicionarse en el
mercado y de esta manera cumplir sus objetivos de una manera mas eficaz. Y si a
su vez, generamos canales de comunicacion con los publicos internos lograremos
una activa participacion en las tareas diarias lo cual ayudara y fomentara el logro

de metas de la organizacion y las mejoras para todos sus miembros.

Comunicacion

La comunicacion es el proceso que vincula una organizacibn con sus
interlocutores mediante la emision y recepcibn de mensajes. En toda
comunicacion existe una transmision de informacion, pero no toda informacién
puede entenderse como comunicacion, ya que lo que define a la comunicacion es
su bidireccionalidad y la espera de una respuesta o feedback. (Avillia Lammertyn,
1999)

La comunicacion puede ser interna o externa. La comunicacion externa o “puertas
afuera” es la que vincula a la organizacion con sus publicos externos; éstos no
pertenecen a la empresa pero influyen y tienen un interés para con la misma.
(Avillia Lammertyn, 1999) Mediante esta comunicacion, se busca generar una

opinion publica favorable, para lo cual la organizacién disefia las estrategias, los
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mensajes Yy selecciona los medios adecuados para llegar a dichos publicos.

Crear y mantener una comunicacioén fluida, constante y efectiva con los publicos
externos, no solo garantiza que los mismos conozcan nuestras actividades y
tareas diarias, sino también fomenta que estén al tanto de actividades extra que
como empresa se consideren importantes, tales como acciones de RSE o de
RRHH.

En cambio la comunicacién interna es la que se da entre los integrantes de la
organizaciéon, ya sea de manera ascendente, descendente, horizontal o
transversal, cuya funcién principal es lograr el apoyo del proyecto organizacional.
(Villafafie, 1993) Otra de las funciones de dicha comunicacion es crear un clima
apto de manera que sus miembros se sientan compenetrados con la mision y
colaboren con el cumplimiento de la misma. La organizacion debe tener en cuenta
que estd compuesta por diferentes personas, a las cuales debe enviarles
diferentes mensajes mediante diversos canales. Estos receptores, pueden ser
mMAs intuitivos y sentimentales o mas racionales y pragmaticos, por lo cual ademas
de las comunicaciones genéricas que realicemos para toda la organizacion con el
fin de informar novedades, tales como ascensos y nuevas vacantes, debemos
tener en cuenta adaptaciones para mensajes especificos con el fin de llegar a

nuestros publicos de manera efectiva.

Tal como hace referencia Villafafie en su libro Imagen Positiva, “la comunicacion
interna en tanto parte sustantiva de la comunicacion de la empresa es una funcién
estratégica y, en consecuencia, debe gestionarse a partir del mismo esquema
unitario que el resto de las politicas estratégicas de la compania” (1993, pag. 238)
Por lo que se seguira una linea, un esquema para realizar cualquier comunicacion
tanto interna como externa, lo que generara coherencia y cohesion, elementos

necesarios para el accionar efectivo de cualquier organizacion.
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Por lo tanto la comunicacion es lo que hace posible la interaccién, la coordinacion
de actividades y el intercambio de informacién dentro de la organizacion y
permitirnos no tomarla como un punto relevante dentro de la misma puede generar

problemas.

A su vez, y segun Villafafie (1993) existen tres principios que rigen la funcion de la

comunicacioén interna dentro de las organizaciones:

En primer lugar se encuentra: La integracion de la comunicacion interna en la
gestion empresarial, es decir que la comunicacion interna debe integrarse dentro
de una politica global que abarque a toda la empresa, debe incluirse dentro de la
cultura de la organizacion y ser vivida como un elemento fundamental ya que
brinda uno de los mejores beneficios: Conocimiento de las actitudes de nuestro
publico interno, lo cual nos permite realizar actividades y comunicaciones

direccionadas y especificas.

Como segundo principio encontramos a: la evaluacion del clima interno junto con
el grado de adhesion de los miembros de la organizacion al proyecto. (Villafafie,
1993)

Pero, ¢a qué nos referimos con clima interno?

Cuando hablamos de clima laboral tenemos que tener presente que ha sido un
término que ha evolucionado considerablemente desde su creacién, y sobre el
cual todavia no existe un acuerdo generalizado sobre su definicién, por lo que se
tomara el concepto de clima de acuerdo a tres perspectivas diferentes: estructural,
perceptual, interactiva.

Segun el enfoque estructural, el clima es considerado como una manifestacién de
la estructura de la organizacion, es el resultado de las percepciones de los
individuos que comparten una organizacion comun, por lo que el mismo se da ya

qgue los individuos estan expuestos a las mismas caracteristicas estructurales.
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(Chiang, Martin y Nufez., 2010) Por lo cual, dicho clima es parte de la
organizacion per se y se da por las actividades que la misma realiza diariamente,

con lo cual, a pesar de que el personal se modifique, el clima seguira intacto.

En cambio en la perspectiva perceptual, las bases para la formacion del clima
estan dentro del individuo, los mismos responden a las situaciones de acuerdo a lo
gue es comprensible para ellos, formandose una percepcion de las caracteristicas
de la organizacion y creando una representacion del clima. (Chiang, Martin y
Nufiez., 2010)

Dentro de este enfoque el clima tiene una funcién para cada uno de los individuos
que son parte de la organizacion, ya que, brinda una guia de como deben actuar,
de las acciones que deben realizar para adaptarse a la realidad y encajar en dicho

ambiente de manera efectiva.

En lo que respecta a la interactiva, la creacion del clima organizacional se da por
la interaccion de los individuos, y mediante esta interaccién es que los mismos
desarrollan formas de interpretar y percibir desarrollando una vision compartida.
(Chiang, Martin y Nafez., 2010) Por lo tanto, cada una de las personas atribuye un

significado a las actividades y fendmenos que se realizan en la organizacion.

En el presente trabajo se tomara como referencia un mix de las teorias, ya que el
clima dentro de una organizacion no es el mismo que dentro otra entidad, sino que
existen diferentes tipos de climas, ya que la vida en la organizacion puede variar
en cuanto a las percepciones de cada uno de los miembros, la interaccion en la
realizacién de actividades y la metodologia de trabajo.

A su vez, este conjunto de percepciones que logra generar el clima dentro de una
organizacion puede estar compuesto de percepciones positivas 0 negativas, y es
por lo tanto tarea del relacionista publico encargarse de generar en los empleados

de la organizacion una imagen interna favorable compuesta por percepciones
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positivas que sea concordante con la imagen que la organizacion desea proyectar

a sus demas publicos.

Y como ultimo y tercer principio de la clasificacion de Villafafie tenemos: la
estrategia de comunicacidn interna, que implica, la atribucion de

responsabilidades, la concepcion de mensajes y la eleccion de instrumentos.

Tarea que se encarga a un ejecutivo que tenga la capacidad de vincular la
direccion y la comunicacion, por lo que podriamos concluir que esta labor puede y
debe ser realizada por un relacionista publico que realice una adecuada seleccion

de instrumentos y mensajes que ayuden a generar una comunicacion efectiva.

Por lo tanto la comunicacion interna guia y ayuda al proyecto organizacional, es la
forma mediante la cual se mejora la interaccion entre las personas que componen
la organizacion tanto a nivel personal como profesional, es la encargada de
generar canales que logren una circulacion de informacién eficiente con el fin de
mejorar la coordinacion de tareas entre las diferentes areas y mandos de la
empresa, es la responsable de flexibilizar el trabajo para lograr la adaptacién a los
cambios del entorno y es la manera mediante la cual se logra integracion al
proyecto de la organizacién y se genera una imagen interna positiva. (Capriotti,
1998).

Canales de comunicacion

Podemos definir a los canales de comunicacion como las vias mediante las cuales
la organizacién logra transmitir la informacién, los mensajes que desea

proporcionar a sus diferentes publicos.

Estos canales a su vez pueden dividirse en canales formales y canales informales.

En cuanto a los formales podemos decir que los mismos transmiten informacién
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oficial, que el mensaje comunicado es claro y la fuente de la cual proviene es
reconocida, ya que en general es la organizacion quien la realiza. (Enrique,

Madrofiero, Morales y Soler, 2008).

Dentro de esta clasificacion podemos identificar las herramientas que utilizan los
RPI dentro de la organizacién para comunicar informacion de suma importancia
tanto para los publicos internos como los publicos externos, por ejemplo: E-mails
institucionales, boletines internos, publicaciones en diarios y revistas, conferencias

de prensa, entre otros.

En cambio los canales informales son aquellos que no son oficiales y que muchas
veces transforman o modifican ciertas informaciones, segun Ritter, “las
comunicaciones informales constituyen un conjunto de interrelaciones
espontaneas, basadas en preferencias y aversiones de los empleados,

independientemente del cargo” (2008, Pag.22).

Una de las principales manifestaciones de los canales informales son los rumores:
informacion actual que es creada, modificada para que sea creida como cierta y
gue es comunicada sin una autorizacién formal (Knapp, 1994) por lo que el mismo
es considerado como una informacién actual, enviada por un canal no oficial, que
se transmite con el objetivo de convencer y que tiene en cuenta una caracteristica

principal: Qué en ningln momento es verificada la validez de la informacion.

Estos rumores circulan diariamente por todos los ambitos de la organizacion
generando distorsiones en todos los tipos de comunicaciones existentes: desde
los jefes hacia los empleados, desde los mismos hacia los lideres, entre los
diferentes departamentos/aéreas de la empresa y a lo largo y ancho de toda la
organizacion principalmente en los momentos en los que la misma transcurre por
etapas de cambios, tales como reestructuraciones, y en etapas donde la sociedad

pasa por crisis.
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Es tarea del responsable de comunicacion eliminar toda posibilidad de rumor, ya
sea eliminandolo de la entidad mediante la generacion y transmisién de los datos
e informacion diaria veridica que impida la realizacion de los mismos, o mediante
la utilizacién de un canal formal que desmienta cualquier informacion errbnea que
circule por la organizacion. De esta manera, lograremos que en nuestra
organizacién se viva un clima de confianza y transparencia que nos garantizara un

clima de trabajo Optimo para el cumplimiento de objetivos.

Vectores de comunicacion

Segun Villafafie (1993) se puede clasificar los soportes de acuerdo con el sentido

que tiene la comunicacion en: ascendente, descendente, horizontal o transversal.

El vector ascendente es la comunicacion que se realiza desde los empleados de
los estratos medios o bajos de la organizacién hacia la capula de la misma, es la
relacion colaborador-superior.

Su objetivo es favorecer el dialogo social en la empresa, y puede realizarse
mediante diferentes instrumentos, entre los que encontramos: al buzéon de
sugerencias: que fomenta la participaciéon de los miembros de la empresa a
generar ideas a cambio de recompensas y teléfonos de servicio. (Villafafie, 1993)
Dicho vector no es el méas utilizado dentro de las organizaciones, ya que en
general la informacién nace desde la cupula hacia los demas estratos, pero la
proactividad en la utilizacioén de dicho vector garantiza la renovacion y optimizacion
de procesos diarios, ya que no existe un mejor consejo sobre la implementacion
efectiva de una labor que el que da una persona que realiza dichas tareas
diariamente.

El vector descendente en cambio es la comunicacion que se da desde los mas
altos directivos de la organizacion hacia los colaboradores, es una comunicacion

gue debe mencionar a todos los publicos, la historia econ6mica que tiene la
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empresa 0 sea su estructura, procedimientos financieros, etc y la historia del
colectivo humano, siempre procurando evitar el rumor y fortalecer la cultura.
(Villafafie, 1993) Aqui es cuando el RPI puede brindar consejos y herramientas
para que cada uno de los jefes de la organizacién brinde informaciones claras y
transparentes a sus subordinados con el fin de conseguir resultados excelentes,

mientras garantiza un ambiente de trabajo armoénico.

Luego tenemos el vector horizontal, que es la comunicacion que se da entre
personal de distintos departamentos, areas dentro de una misma organizacion y
gue segun Villafafie se basa en dos aspectos: “El conocimiento de los
procedimientos y procesos tanto de gestion como productivos o de servicios por
parte de los clientes y proveedores internos; y el aprendizaje de técnicas que
favorezcan la comunicacién interpersonal” (1993, Pag. 258). Dicho vector es
utilizado generalmente en departamentos que se encuentran muy relacionados en
cuanto al cumplimientos de ciertos objetivos, por ejemplo, no podriamos
considerar la realizacion de un proyecto de marketing digital sin el aporte de las
areas de marketing, disefiadores graficos y comunicadores o relacionistas
publicos, y en organizaciones mas pequefias donde el aporte de cada uno de los
colaboradores es de suma importancia para la realizacién de cada uno de los

procesos de la entidad.

Y por ultimo tenemos el vector transversal que es la comunicacion que se da a lo
largo de toda la organizacién, que busca generar un lenguaje comun y actividades
que se adecuen a los valores y principios con los que cuente la organizacion y
mediante ello logre los objetivos principales de la empresa. (Villafafie, 1993).
Dichas comunicaciones implican a toda la organizacion en su conjunto y estan
relacionadas intimamente su cultura.

En todas las organizaciones se dan algunos de estos cuatro vectores, algunos en
mayor medida que otros, en manera mas o menos eficaz y por medio de

diferentes instrumentos. Lo importante aqui es generar una comunicacion en la
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mayor cantidad de sentidos, ya que si solo se genera comunicacion en una sola
via siempre nos faltara ese feedback, esa retroalimentacion necesaria que nos
permitird corregir errores, avanzar y lograr el rendimiento mas eficaz en la

organizacion.

Mensaje

El mensaje puede ser definido como una informacion que un emisor envia a un
receptor a través de un canal especifico y que busca lograr cierto grado de

persuasion en el individuo que lo recibe, ya que todo mensaje tiene una finalidad.

Segun Horacio Andrade existen 5 tipos de mensajes diferentes: Primero
encontramos los mensajes informativos o de contexto que son aquellos que
explicitan lo que esta sucediendo en la organizacién. (Andrade, 2005) Dichos
mensajes son de suma importancia dentro de cualquier empresa ya que no solo
nos garantiza que los empleados de la organizacion sean conscientes de los
cambios y modificaciones que se realizan, sino que generan transparencia, y
eliminan la especulacion, lo cual nos garantiza que no se transmitiran
informaciones erréneas por canales informales. Dentro de esta clasificacion
podriamos encontrar los mensajes internos que se emiten con el fin de comunicar

las nuevas incorporaciones y las promociones dentro de la organizacion.

Luego tenemos los mensajes directivos que establecen que se debe hacer y que
se espera de los empleados, son instrucciones, pasos a seguir. (Andrade, 2005)
Aqui los empleados utilizan la informacion para cumplir con sus obligaciones
diarias de manera correcta, por ejemplo cuando los empleados mantienen
reuniones con sus superiores.

En tercer lugar encontramos los mensajes motivacionales, que son aquellos que
buscan involucrar a los colaboradores en los proyectos de la organizacion,

fomentando su participacion. (Andrade, 2005) Estos mensajes estdn mas
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relacionados con el clima laboral y se manifiestan cuando las empresas invitan a
sus empleados a participar de jornadas grupales o proyectos que fomentan el

trabajo en equipo y la involucracion con los valores y la cultura.

Los siguientes son los mensajes de apoyo, aquellos que sirven de guia en los
momentos en los cuales la organizacion transcurre por situaciones de crisis, tal
como reestructuraciones o fusiones. (Andrade, 2005). Aqui lo que se busca es
brindar a los empleados informaciones claras para que los mismos no especulen,
ni se inquieten por la perturbacion del estado de equilibrio que esta atravesando la
organizacién; de esta manera se logrard avanzar con este proceso de forma

ordenada y los resultados seran éptimos.

Y por ultimo se encuentran los mensajes del desempefio, los cuales brindan
informacion y retroalimentaciéon. (Andrade, 2005) Este tipo de mensaje es utilizado
generalmente en las organizaciones cuando se realizan las reuniones de
desempefio de los subordinados con sus superiores, ya que aqui los lideres
comunican a los trabajadores como ellos ven su trabajo diario y la forma en la cual
cumplen con los objetivos y metas, mientras que los empleados notifican como los
mismos perciben sus tareas y el clima laboral. Dichos datos son muy importantes
y valiosos, ya que ayudaran a realizar pequefios cambios favorables que lograran

gue los empleados trabajen mas eficazmente.

Se debe recordar, que a la hora de realizar un mensaje, no solo se debe tener en
cuenta el tipo de mensaje sino que se debe considerar a su vez, la funcion de
dicho mensaje, contenido, formato y estructura; temas que van a variar de acuerdo
al fin de nuestro mensaje y sobre todo el publico al cual se desee dirigir, concepto
gue se explicitara a continuacion.

Grupos de interés/publicos

Podemos considerar a los publicos como un simple conjunto de personas que
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tienen interés en alguna entidad y que cuentan con un sentimiento de solidaridad y

comparnerismo entre sus miembros.

Pero tal como hace referencia Avilia Lammertyn (1999), el término “publicos” ha
mutado y ha cambiado por el de “grupos de interés”. Este cambio se ha dado ya
gue estos grupos poseen una gran movilidad social, pueden ser hoy internos y ya
mafiana transformarse en externos, recordando que siempre deben mantener un

cierto interés hacia la organizacion.

Estos grupos de interés pueden ser reunidos segun su proximidad, pertenencia o
intereses para con la misiébn de la organizacién o institucion en: internos, los
cuales estan estrechamente vinculados a los propésitos de la organizacion, se
encuentran compenetrados totalmente con la mision de la organizacion y a su vez
integran su plantilla de colaboradores permanentes por lo que los identificamos
como las personas que pertenecen a la organizacion que cumplen funciones
mayoritariamente en un lugar fisico acotado; externos, que no pertenecen a la
organizacion pero se relacionan de alguna manera con ella o mixtos, los cuales
tampoco pertenecen a la organizacion pero tienen grandes interés en ella. (Avillia

Lammertyn, 1999)

Si tenemos en cuenta los grupos internos, podemos decir que la meta es que esa
persona que pertenece a la organizacién obtenga el sentimiento de que su tarea
es socialmente valiosa, que sienta un gran orgullo por pertenecer a esa firma, pero
sobretodo que se sienta parte del grupo, que sienta que sus compaferos de

trabajo son su segunda familia.

A su vez Markwick y Fill (1997) insisten en que las organizaciones tienen,
generalmente, un amplio grupo de publicos, manteniendo cada uno de ellos una
imagen diferente pero destacan la importancia de la imagen que se realiza de los

publicos internos, ya que los mismos son destinatarios de las comunicaciones
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emitidas por la organizacion con el fin de instaurar su identidad, y son a la vez
instrumentos mediante los cuales se emite esta identidad hacia otros publicos. (cit.
en Traverso Cortés, J.; Roman Onsalo, M. L., 2007) Por lo cual generar una
comunicacién interna constante y mantener una relacion con este tipo de publico
no solo genera que se mejoren los vinculos dentro de la institucion sino que logra
gue generemos una buena imagen fuera de la organizacién, lo que es muy
favorable en los momentos mas dificles de la organizacion tal como

reestructuraciones y fusiones.

A su vez podemos definir a los publicos por el tipo de vinculo que tengan respecto

de la organizacion, tal como lo explicita Maria Isabel Miguez Gonzéalez (2009):

Vinculos posibilitadores, los cuales la organizacion posee con el fin de que sea
factible la realizacién de sus actividades diarias, ejemplos de publicos en los
cuales encontramos este son: los proveedores, los accionistas, el Estado. Este
publico es de suma importancia ya que sin él no seria posible que la organizacion
realice sus actividades diarias, ya que brindan las materias primas y el capital

necesario para que la organizacion funcione.

Vinculos funcionales: el cual mantiene la organizacion con los publicos que
realizan las actividades, que transforman la materia prima y la transforman en un
producto o en un servicio, y con los publicos que adquieren, que compran sus
productos y servicios. Ejemplos de estos publicos son los empleados y los
consumidores. Por lo cual encontramos un mix de publicos internos y externos que
son basicos para que la organizacion sea redituable, ya que sin empleados, no
existe produccién y ni atencioén al publico, y sin clientes, no existen personas que
deseen consumir y pagar por estos productos y servicios.

Vinculos normativos: los cuales se realizan con otras organizaciones que
transcurren por problematicas similares, como asociaciones Yy colegios

profesionales. Aqui podriamos encontrar a todas las asociaciones que conforman
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a FEHGRA, ya que las mismas tienen en comun valores, y el fin de brindar el

mejor servicio y atencién a los turistas que visitan sus localidades.

Y por ultimo, los vinculos difusos, los que se llevan a cabo con personas que no
pueden identificarse como miembros formales de la organizacion, pero que en
cierto punto son afectados por la misma, tal el caso de los ecologistas y los medios
de comunicacion. (Miguez Gonzales, 2009). Aqui es de suma importancia el
involucramiento del RPI, ya que el mismo se encargard de generar una opinion
publica favorable sobre el accionar de la organizacién con el fin de generar una
imagen positiva, a la vez, que participa en las acciones de responsabilidad social
empresarial, que no solo favorecen a la comunidad, sino que brindan la posibilidad
de interactuar con los publicos internos y externos de una manera diferente y

productiva.

Por lo tanto, a pesar que existan diferentes tipos de publicos, todos estan
inmersos dentro de una organizacion particular que cuenta con una identidad

propia, que la distingue y la diferencia de las demas instituciones.

Aqui es donde los relacionistas pueden marcar la diferencia en las organizaciones,
mediante la gestion de las relaciones entre los diferentes publicos, teniendo en
cuenta los intereses y sus necesidades, y adaptando los medios y recursos a cada

uno de ellos, siempre respetando las politicas organizacionales.

Identidad corporativa

La identidad de una organizacidbn es su personalidad, es lo que la misma
pretende ser, es lo que la caracteriza, la hace individual y singular. Esta identidad

esta compuesta por atributos que genera y adopta con el fin de ser identificada por
medio de ellos. (Capriotti, 2006)
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Estos atributos son definidos por los altos mandos de la organizacién y son
adoptados por los miembros de la organizacibn como caracteristicas de la
organizacion, pero lo cierto es que dichos atributos son una red de asociaciones
que un publico tiene en relacion a una institucién (Capriotti, 2009), por lo cual
estamos hablando de creencias de los publicos y no de realidades, ya que se
valora en base a lo que las personas piensan de la entidad y no sobre lo que la
entidad realmente es, por lo cual es tarea fundamental del relacionista publico la
creacion y comunicacion de atributos que caractericen a la organizacion con el fin
de generar una identidad y una imagen que concuerde con la realidad de la

institucion a la que representan.

En un principio existen varias tareas que puede realizar el relacionista con el fin de
transmitir valores o atributos de la organizacién, a continuacion nombraremos las
gue (Capriotti, 2006) identifica como tareas que se pueden realizar al interior de la

organizacién con el fin de generar adhesién a la misma, mayor motivacion:

eRevista de la Organizacion

eTablones de Anuncios

eCartas

eCirculares Internas

eCarteles

eBuzon de Sugerencias

eManual del Empleado

eCharlas Informativas

eProgramas de Ascensos y Promocion Interna
eFormacién Continuada

eParticipacion en Beneficios

eVentajas en los Servicios y Productos de la Organizacion
eAsesoramiento en temas diversos (créditos, seguridad, etc.)

eServicios Adicionales (parking, restaurante, transporte, etc.)
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eOrganizacion de Actividades de Ocio (cenas, eventos deportivos, culturales,

etc.).

Dichas actividades son realizadas diariamente por el departamento de RRHH o
RPI y no solo con el fin de transmitir atributos sino también con el propdsito de
mejorar: la convivencia dentro de la compaifiia, la comunicacion interna y los

vinculos entre las personas.

La realidad es que no solo basta con la elaboraciéon de acciones, sino que es
necesario que nuestro mensaje (el cual contiene la informacién sobre los atributos)
circule por los canales adecuados, con el fin de llegar al publico al que deseamos
dirigirnos, ya sea interno o externo, que a su vez se realice un seguimiento de este
mensaje con la finalidad de comprobar que el mismo ha llegado a nuestros
publicos y ha sido comprendido por los mismos, y sobre todo si el mismo ha
logrado el efecto deseado; ya que si no, la realizacidbn de nuestras acciones no

tendra ningun sentido.

En cuanto a los efectos de dicha comunicacién, se pueden identificar tres tipos
diferentes: cognitivos, afectivos y conductuales. En primer lugar, los efectos
cognitivos son aquellos que hacen referencia a las actitudes, creencias y valores
de las personas, luego encontramos a los afectivos que estan compuestos por los
sentimientos y emociones, y por ultimo, los conductuales que se relacionan con
las reacciones de las personas. (Capriotti, 2006) Estos tres efectos no son
contrapuestos, ni se dan por separado sino que se generan simultineamente al
momento que nuestro destinatario interpreta el mensaje y comprende el mismo,
provocando un cambio favorable para la imagen de nuestra entidad, ya que no
solo se logra que la informacién sea transmitida correctamente, sino que se logra

modificar elementos intangibles como actitudes, sentimientos y conductas.

En conclusion, si los rasgos (atributos) que deseamos que sean parte de nuestra
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organizaciéon son transmitidos a cada publico a través de los canales de
comunicacioén adecuados, lograremos que se dé la funcion interna principal de la
identidad corporativa la cual define Marion (1989) como: El fortalecimiento de la
identidad del cuerpo social, la implicacion de los individuos en las tareas comunes

y la orientacién de los comportamientos hacia los objetivos sociales.

Cultura organizacional

Toda organizacion tiene una cultura, que une a los sujetos, brinda sentido y
propésito a su trabajo. Las corporaciones que tienen una cultura vigorosa son las
gue obtienen los mejores resultados tanto financieros como en las relaciones de

laborales.

Una cultura vigorosa posee una filosofia compartida por toda la compafiia, valora y
respeta el elemento humano, realiza ritos y ceremonias que permiten a los
empleados generar vinculos a la vez que la empresa crea un sentimiento de
pertenencia hacia la organizacién, y cuenta con varias personas que identifican los
valores de la cultura y proporcionan modelos de lo que hay que hacer para
alcanzar el éxito dentro de la empresa, a los que denominaremos “héroes”. (Deal y
Kenedy , 1985) Este tipo de cultura crea un lazo entre la empresa y los
empleados, un sentimiento de orgullo por la pertenencia a la empresa, y fomenta

niveles de productividad superiores.

A su vez la cultura ayuda a la organizacion a enfrentarse a problemas de
adaptacion externa e integracion interna, y es producida por el grupo, ya que sin

personas que compartan un lugar y una historia seria imposible hablar de cultura.

Tal como explicita Villafafie (1993), la cultura de un grupo esta compuesta tanto
por una parte no comunicable, o sea la identidad una vez que fueron

metabolizadas las influencias del entorno y una parte visible la cual se expresa
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mediante manifestaciones culturales tales como los ritos y rituales. Por lo cual la
cultura dentro de una organizacion, siempre esta presente, sea manifestada
visualmente o no, pero no siempre es compartida, ya que pueden existir miembros
del publico interno que no estén al tanto, 0 que no sientan que pertenecen a la
misma, por lo cual el RPI siempre debe lograr incluir y comunicar los valores y

creencias que son parte de la empresa para lograr una cultura fuerte y duradera.

También, existen diferentes niveles dentro de la cultura de una organizacion. El
primer nivel es denominado Producciones y Creaciones y estd compuesto por el
lenguaje y la conducta de los miembros de la organizacion, este nivel es el mas
visible pero complicado al momento de encontrar su significado. (Schein, 1988)
Aqui podriamos identificar a los términos linguisticos que utilizan diariamente los
trabajadores que son comunes dentro de la organizacién, pero que son
incomprensibles fuera de ella, ya que no se encuentran bajo ese marco cultural

determinado.

El segundo nivel son los valores, los cuales brindan una direccion comun para
todo el personal, instauran pautas para el comportamiento diario dentro de la
empresa y justifican comportamientos explicando, justificando y racionalizando lo
que las personas dicen y hacen, dando un sentido. (Schein, 1988) Estos valores
generalmente son definidos por la cldpula de la organizacion, pero son los
comunicadores los responsables de transmitirlos al resto de los empleados, con el
fin de que cada accion que se emprenda tenga presente el cumplimiento de los
mismos; por ejemplo, seria incoherente que un sanatorio no tenga presente la
salubridad o el cuidado de sus pacientes al momento de tomar decisiones en
cuanto a la eleccion de los productos con los cuales desinfectara y limpiara las

habitaciones de los internados.

Y el tercer nivel son las Presunciones basicas las cuales son ideas y premisas de

las personas que guian su comportamiento y ensefian la forma en que los
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miembros del grupo deben actuar y dar sentido a las acciones que realizan.
Dichas presunciones no pueden controlarse y muchas veces es muy dificil
identificarlas ya que estan muy soélidamente instauradas dentro del grupo. (Schein,
1988) Estas presunciones se instauran en los publicos desde el momento de
contacto con la organizacion y guian la actuacion de los mismos de forma natural,
por lo cual los individuos no son concientes, sino que, actuan en base a la cultura

de la cual son parte.

Por lo que la cultura es, ese marco interpretativo que ayuda a dar significado a las
actividades que realiza la organizacion, asistiendo a los empleados en la
interpretacion de los fendmenos organizacionales, y la comunicacion es el modo
mediante el cual se recibe dicha cultura, es el instrumento mediante el cual se
construye. (Marin, 1997) Por lo cual en base a la cultura, los publicos internos
encontraron la manera de actuar “correctamente” y la comunican a los nuevos

miembros del grupo como la forma correcta de percibir, pensar y sentir.

Pero esta cultura no sélo es instaurada por parte de la organizacion, sino que son
cada uno de los colaboradores de la organizacion quienes logran instaurarla,
desarrollarla y tomarla como una manera de realizar las tareas diarias, siempre
procurando el buen trato, un ambiente armonioso dentro de la empresa y las

relaciones constructivas y reciprocas, lo cual genera un buen clima de trabajo.
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8. Disefio metodoldgico

FICHA TECNICA

Tipo de Investigacion Exploratoria Descriptiva Descriptiva
Metodologia Cualitativa Cualitativa Cuantitativa
Técnicas de recoleccion : L .
de datos Entrevistas Analisis de contenido Encuesta
Instrumentos Guia de Pautas Guia de andlisis Cuestionario

. .. | Mensajes formales e .
Poblacién Integrantes de la comision informales emitidos por la Socios de AHAB vy

directiva de AHAB.

Institucion

empleados de AHAB

Criterio Muestral

No probabilistico.
Intencional 0 de
conveniencia.

No probabilistico, opinatico

No probabilistico o
casual

Muestra

4 Integrantes de la comisién
directiva de AHAB.

Acciones de comunicacién
interna

43 Socios de AHAB y
2 empleados

Corpus de anélisis

Capacitaciones, reuniones,
eventos, e-mails dirigidos al
publico puertas adentro; y
herramientas externas
utilizadas con fines internos
a lo largo del afio 2014:
Redes sociales, programa
de TV y pagina web.

De acuerdo al trabajo de investigacion sobre AHAB, se procedera a realizar el

disefio metodoldgico, el cual es una descripcion de como se va a llevar adelante la

investigacion.

Ya inmersos en tema, se elegira el tipo de investigacion. Esta va a depender del
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objeto de estudio a investigar, en este caso, la gestién de la comunicacion interna
de la Asociacion Empresaria Hotelera Gastronémica de Calamuchita; el modo en
que se llevara a cabo; las variables; la extension temporal; etcétera. Por esto,
nuestro diagndstico consta de dos momentos, el primero de ellos exploratorio —

cualitativo y el segundo descriptivo-cuantitativo.

El primer momento de investigacion es exploratorio ya que se dispone de poco
conocimiento sobre el tema, y como es de esperar, es necesario explorarlo. Este
tipo de investigacion ayudara a familiarizarse con fenébmenos que no se conocen,
aportara claridad y nos permitira obtener informacion para establecer la

investigacion descriptiva.

Dentro de este momento se empleard una metodologia cualitativa, ya que ésta
permite buscar informacion desde el punto de vista de la persona que la vivencia,
es decir una descripcién detallada de los contextos sociales que se estudian,
obteniendo de esta forma un conocimiento méas profundo. (Vieytes, 2004) En este
tipo de metodologia se busca averiguar cuales son los medios y canales mediante
los que la asociacidn se relaciona con sus asociados, cual es el sentido que tiene
la comunicacion que realiza AHAB, cual es el grado de participacion de los
asociados en las actividades que realiza la organizacién, y el contenido de los

mensajes enviados hacia los asociados.

El siguiente paso es la eleccion de las técnicas, las cuales nos brindaran datos de
la situacion que deseamos investigar. Dentro de la investigacion cualitativa, las
técnicas a utilizar seran el andlisis de contenido y la entrevista. Esta Ultima
constard de una conversacién entre el entrevistador y el entrevistado sobre el
tema en cuestion con el fin de obtener datos vitales para la investigacién. El
instrumento correspondiente a dicha técnica es la guia de pautas, la cual es un
listado de temas centrales que serviran al investigador al momento de la

formulacién de las preguntas, y logrard que ningun tema importante quede fuera
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de la conversacion.

La poblacion, conjunto de elementos, en este caso personas, definido por
caracteristicas en comun; elegida para dicho momento seran los integrantes de la
comision directiva de la asociacion, dentro de la cual se tomara una muestra de 4
integrantes definidos en base a un criterio no probabilistico- intencional de
conveniencia ya que de esta manera podremos seleccionar a los integrantes que
nos brindaran la mayor cantidad de informacion necesaria para nuestra

investigacion.

En cuanto al analisis de contenido, el mismo es un proceso de codificacion
mediante el cual se recolectan caracteristicas de diversos mensajes que son
importantes para el estudio, este contenido a su vez se encuadra dentro de
categorias donde se explicita mas claramente los resultados obtenidos; el
instrumento de la misma es la guia de analisis que son las pautas que permitiran
realizarlo. (Vieytes, 2004) Dicho analisis proporcionara datos acerca de como son
las comunicaciones que la asociacion envia a sus asociados a través de los

medios internos.

En lo que respecta al segundo momento de nuestro diagnéstico, se realizara un
estudio descriptivo. Este, se realiza luego de la fase exploratoria, cuando ya se
obtuvo suficiente informacién sobre el objeto de estudio, para luego formular
preguntas especificas que se quieren responder describiendo mas profundamente

la situacion. (Vieytes, 2004)

La metodologia a implementar dentro de este momento sera cuantitativa, la cual a
través de su funcion descriptiva y de medicidn, nos proporcionara datos acerca de
la opinion de los asociados en cuanto a los métodos de comunicacion interna que
utiliza AHAB y sus sugerencias. Dentro de esta metodologia utilizaremos como

técnica la encuesta, la cual a través de la recoleccion de datos brindados por una
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muestra de la poblacién, en este caso, asociados y empleados, permitira conocer

la opinién de los socios en materia de comunicacion interna.

Para este momento utilizaremos la poblacién de socios de AHAB y se seleccionara
una muestra de 43 socios y 2 empleados, en base al criterio muestral no
probabilistico casual, segun el cual se utiliza como muestra a los individuos a los

que tiene facil acceso. (Vieytes, 2004)
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9. Exposicion y Andlisis de datos:

Entrevistas:

En relacion a nuestro objetivo de caracterizar a los publicos de AHAB:
eSe pudo establecer 2 grupos principales de publicos internos: Los asociados, en
su mayoria residentes de Villa General Belgrano; y los empleados, los cuales se

ocupan de las taras administrativas de la entidad.

e A su vez, se establecié que tanto los entrevistados como los demas miembros de
la asociacion realizan las actividades laborales similares fuera de la asociacién, ya
gue son duefios, administradores o empleados calificados de cabafias y complejos

hotelero/gastronémicos.

En base a identificar las manifestaciones, valores, creencias y presunciones
basicas que conforman la cultura de AHAB pudimos obtener las siguientes

conclusiones:

eAHAB no cuenta con una mision, vision, filosofia o valores determinados y
definidos formalmente. Por lo cual los miembros a pesar de tener presente la
existencia de una cultura dentro de la asociacion, la confunden e interpretan segun

su historia, sin tener presente un hilo conductor definido por la entidad.

eLa mayoria de los miembros del consejo coinciden en que la mision esta
orientada al “Asesoramiento y el acompafiamiento a los asociados y sus complejos
turisticos, con el fin de lograr una promocion de estos Ultimos para atraer mayor
cantidad de turistas a las localidades”. Lo cual coincide con los objetivos definidos
en el estatuto de la asociacion y las actividades que la misma realiza diariamente

para generar un mayor trafico de clientes en el valle.
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eEn cuanto a la visidn, encontramos 2 posiciones contrapuestas y a la vez
relacionadas, ya que 2 de los miembros coinciden que desearian que la
asociacion fuera mas representativa y que tuviera mayor injerencia en las politicas
turisticas; mientras los otros 2 desean mayor participacion de los socios y las
demas localidades fuera de Villa General Belgrano en las actividades de la
asociacion con el fin de lograr “asociatividad”. Aqui se puede divisar la amplia
necesidad de una mejor relacion entre socios, y entre localidades, lo cual
provocaria una mayor participacion no solo en las actividades sino también
brindaria mayor cantidad de informacion para la definicion de politicas turisticas

gue los miembros desearian implementar.

elLos siguientes valores fueron nombrados como representativos de la AHAB:
Transparencia, toma de decisiones consensuadas, cercania con la actividad
laboral, esfuerzo y continuidad de costumbres que caracterizan a Villa General
Belgrano. Dichos valores son caracterizados por el consejo ejecutivo como la

direccion comun, “El sentido que se desea en la asociacion”.

eEn lo que respecta a la filosofia, se tuvo una coincidencia en lo que hacia
referencia a “estar al servicio al asociado”; y a su vez se nombro la trayectoria de
la asociacion, ya que desean que la misma logre ser representativa y actual a lo
largo de los afios.

Con respecto al involucramiento y grado de participacion del publico interno en las
actividades de AHAB, se identifico que:

el 0s asociados realizan actividades diferentes dentro de AHAB, dependiendo del
puesto que desempefien, entre los entrevistados encontramos a la presidente, el

vicepresidente, la protesorera y uno de los principales vocales.

eSe destaca la participacion de la presidente como vocera de la entidad, ya que la

misma participa en la elecciébn de los temas de comunicacion, y planifica el
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material que luego se ve proyectado en los medios. A su vez, se nombra la
participacion del vocal principal en la planificacion del material del programa de
television que desarrollan, y la colaboracion de la protesorera en la difusion y la
post publicidad de las capacitaciones que dicta la asociacion.

eSe nombra la poca o nula intervencion de los asociados no pertenecientes a Villa
General Belgrano, tanto en lo que respecta a la participacion en los puestos de la
comision directiva, como en las reuniones y capacitaciones dictadas para los

asociados.

Acerca de caracteristicas que hacen referencia a la comunicacion interna se
obtuvo la siguiente informacion:

eSe sefala la existencia de 4 medios de comunicacion externo, los cuales en su
mayoria se utilizan con un fin interno de comunicar noticias y novedades a los

asociados:

Programa 360: Programa de TV con periodicidad quincenal que se proyecta por el
canal el sauce, canal de Villa General Belgrano, y por YouTube al dia siguiente. El
mismo es disefiado por la presidente y uno de los principales vocales de la
asociacion. Este medio brinda informacion sobre la actualidad de la asociacion, del
sector y suma notas de interés relacionadas con la tematica del programa.

Pagina web: Plataforma web desarrollada por la comisién directiva, la misma se ha
convertido en un sitio mas interactivo a nivel web a lo largo de los afios. Pueden
acceder a este medio tanto los miembros de la asociacion como cualquier persona
ajena a la misma ya que no cuenta con ninguna restriccion tal como usuarios,

contrasefas o links protegidos.

Facebook: Red social que cuenta con novedades de la asociacion y del sector

turistico de Villa General Belgrano. EI mismo es un medio externo pero desea
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utilizarse como medio interno para comunicar actividades desarrolladas en la

asociacion y promover la participacion activa de los asociados.

v' E-mails: Medio interno por donde se envia informacion a los asociados de las
diferentes novedades o actualidad en las diferentes areas tal como fiscalizacion,

legales, turismo y eventos.

eSe nombra la sobresaturacion que se genera en los asociados por la cantidad de
informacion enviada en los e-mails a los mismos, y la poca importancia que estos

le dan a dichas informaciones.

eEn cuanto a la comunicacion con otras filiales de FEHGRA, se recalca la
interaccion con las deméas filiales de Cordoba o como lo denominan los
entrevistados la “Region centro”, la cual estd compuesta por las ciudades de:
Cordoba Capital, Carlos Paz, Rio Cuarto, la Falda y Calamuchita. Se nombra, una
comunicacién con los miembros de la comisién directiva de FEHGRA, pero se
subraya que dicha interaccion se da en un solo sentido, ya que se recibe
informacion pero no existe la posibilidad de realizar una retroalimentacién, tema
gue se deberia solucionar ya que brindaria datos muy interesantes que permitiria

el avance de AHAB.

eEn relacion a los canales mas utilizados se nombran tanto los canales informales
como formales, pero se destaca la presencia de canales informales, ya que por
los mismos circula informacion que luego es confirmada como cierta 0 no
mediante la lectura de los e-mails enviados por canales formales. Por lo cual, se
confirma la existencia de los canales formales, pero se identifica una deficiente

utilizacién de los mismos, ya sea por falta de atractivo o por ausencia de tiempo.

eEntre los contenidos que se envian con mayor frecuencia a los asociados

encontramos: Novedades del sector y de AHAB, pagos y cobros que afecta a la
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economia de los complejos turisticos e invitaciones a capacitaciones brindadas por
especialistas de FEHGRA. Por lo cual podriamos afirmar que en general se centra
en las comunicaciones informativas dejando a un lado los mensajes

motivacionales y de apoyo, por ejemplo.

eSe identifica como responsables de la comunicacion a todos los miembros del
consejo ejecutivo, pero se destaca principalmente la participacion de la presidente,
el vicepresidente, el secretario, la tesorera y la protesorera. A su vez, en ningln
momento se destaca a los asociados como participes de la comunicacion,
corroborando de esta manera que la comunicacién en la asociacion circula en un

solo sentido: Desde la comisidn hacia los asociados.

eAlgunos entrevistados subrayan la inexistencia de un plan de comunicacién, pero
otros nombran la existencia de un plan que no esta definido formalmente, sin
objetivos, plazos y presupuesto definido. A su vez, se sefiala que la asociacion
estd determinada por una rutina que estd marcada internamente por algunas
directivas de FEHGRA y externamente por nuevas normativas y problemas

adicionales a AHAB.

eEn cuanto a los vectores de comunicacion, todos los entrevistados coinciden en
un vector descendente con poca participacion de los asociados. Se nombra la
existencia de algunos medios que invitan a la retroalimentacién, pero que los
mMismos no son utilizados por los miembros a menos que afecten econdémicamente
a sus complejos turisticos, por ejemplo, en ciertas ocasiones reciben preguntas

sobre novedades tributarias.
oE| promedio de calificacion de la comunicacion en la asociacion que brindan los

entrevistados es un 7, ya que se recalca la necesidad de escuchar al asociado e

identificar si los contenidos enviados son correctos.
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Y en cuanto a las necesidades de la asociacion en relacion a los asociados:

elLos entrevistados coinciden en que existe una falta de conocimiento de las
necesidades comunicacionales del asociado, que los miembros no participan
activamente de las acciones que emprende la asociacion, y que la
retroalimentacion de las comunicaciones internas es practicamente nula. Temas
gue denotan la necesidad de la implicacién de un relacionista publico en materia

de manejo y programacion de los materiales de comunicacion interna.

Anélisis de contenido:

Al comparar las piezas comunicacionales emitidas por AHAB hacia sus miembros

podemos exponer las siguientes conclusiones:

v Emails:

eEn general predominan temas relacionados con las novedades del sector y de la
asociacion, y a su gestion administrativa, tal como nuevos convenios y normativas
que deben aplicarse a los establecimientos, invitaciones a nuevos cursos Yy

capacitaciones, y deudas en las cuotas de la asociacion.

eTienen como principal fin informar, sin posibilidad a una respuesta, un feedback
por parte de los asociados; por lo cual Unicamente utilizan un vector descendente
que brinda contenidos desde los miembros de la comisién hacia los demas
asociados. Obstruyendo la posibilidad de brindar comentarios, consultas, o de
generar un debate en cuanto a lo que respecta las nuevas normativas, por

ejemplo.

eSon realizados en su mayoria por la secretaria de la asociacién, pero a su vez,
los miembros de la comisién directiva se encargan de definir los contenidos que
desean enviar en los mismos, mas especificamente en lo que atafie a la

informacion de los convenios y normativas.
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eEstan destinados al publico interno, pero no cumplen con el formato institucional,
ya que no aplican los colores institucionales, no utilizan el logo de la asociacion, y
solo nombran a la asociacién al final del e-mail en la firma de la secretaria, lo cual

le resta importancia, no lo distingue de un e-mail enviado por un particular.

eDichas piezas son enviadas por un canal formal, y el vocabulario utilizado es
coloquial para que todos los empresarios y empleados que forman la organizacion
lo puedan comprender. Lo cual es muy beneficioso en el caso de establecimientos

con duefios que recién se suman al sector turistico.

eTodos los e-mails analizados tienen una valoracion neutra, y se complementan
con los demas medios en cuanto al contenido, ya que los temas tratados son
similares; pero no se integran en cuanto a lo estético, ya que no siguen el formato

institucional, sino que se trata de un mail genérico.

oA su vez, se pudo identificar que los e-mails son generales, sin personalizacion
hacia al asociado, y que los asuntos de las piezas son claros, pero poco
atractivos. Lo cual en el caso de las invitaciones podria provocar una baja tasa de

inscripcion y participacion.

Redes sociales- Facebook:

ePredominan temas de la actualidad de Villa general Belgrano, tal como
informacion de las préximas fiestas, eventos, exposiciones artisticas y culturales,
fotos y novedades. En ningin momento se menciona al Valle de Calamuchita, y al
resto de las localidades de las cuales hay miembros de AHAB.

oA su vez, el nombre del facebook, es Villa General Belgrano, y no AHAB, y el

mismo cuenta con una hoja membretada con el logo viejo de la asociacibn como

foto de perfil.
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eComo funcion principal, se denota la motivacion que desean generar a los
turistas para que los mismos visiten Villa Gral. Belgrano, y que conozcan todas las
opciones que pueden tener al visitar esta localidad, tal como paseos y fiestas.
Pero el contenido Unicamente esta dirigido al publico interno en el caso de las
comunicaciones del proximo programa 360°, por lo cual es utilizado en general

como una estrategia de Marketing dirigida al publico puertas afuera.

oEl contenido es planeado por la comision directiva, y es publicado por la
secretaria administrativa de AHAB.

Asimismo, se permiten los comentarios en las publicaciones, pero dichos
comentarios no son contestados en ninguna oportunidad, por lo cual existe una

mala utilizacion de la bidireccionalidad con la que cuenta la herramienta.

eNo se cumple con el formato institucional, ya que nuevamente no se utilizan los
colores de la asociacién, no estd presente su nombre o sigla y su logo esta

desactualizado.

oE| estilo de redaccion varia segun las publicaciones; en lo que respecta a las que
estan dirigidas al publico interno, en general son formales y presentan una
sobredosis de informaciéon. En cambio, las publicaciones para el publico externo,

utilizan un estilo informal y cuentan con mayor cantidad de fotografias e imagenes.

el a valoracion del mensaje es neutra, ya que Unicamente se envia la informacion
sobre los shows y espectaculos, paseos y fiestas, pero muchos de los comentarios

del publico externo son positivos.
eNo logra complementarse con el resto de los medios, ya que cuenta con muy

pocos contenidos de la asociacion, y del sector, y a su vez, estéticamente no esta

relacionado por qué no utiliza los colores, ni logo, ni nombre de AHAB.
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v'Programa de TV:
el os temas tratados en dicho programa estan relacionados con las novedades del
sector, de la asociacion y su relacion con FEHGRA, y las proximas capacitaciones.
A su vez, es complementado con notas periodisticas a expertos del sector

turisticos residentes en el Valle de Calamuchita.

elLas notas periodisticas son realizadas y programadas por la conductora del
programa, y los contenidos relacionados con la asociacion son disefiados junto
con la presidente de AHAB.

oE| programa tiene una periodicidad quincenal y es reproducido por el canal “El
Sauce” en Villa Gral. Belgrano, y en YouTube. Los contenidos estan dirigidos tanto
al publico interno, como al publico externo que pertenece al sector turistico de
Cordoba, y utilizan un vector de comunicacion descendente brindando informacién

desde la asociacion a los telespectadores.

eSe denota el cumplimiento parcial del formato institucional en cuanto a lo
estético, ya que se nombra a la asociacién, y a sus miembros en varias
oportunidades, pero el logo de la asociacién no utiliza los colores institucionales
sino que utiliza el azul y el gris, los cuales estan presentes en el logotipo del
programa de TV.

oE| vocabulario es coloquial para que todos los televidentes puedan comprender
el contenido de la emision, y el tipo de mensaje es informativo en el caso de las
novedades del sector y de AHAB; pero a su vez es motivacional en lo que

respecta a resultados de festividades y capacitaciones.

Se brinda una pequefa posibilidad de retroalimentacion en YouTube, ya que esta
herramienta cuenta con la posibilidad de realizar comentarios en los videos, pero a

su vez, no se ha realizado ninguna sugerencia, recomendacion o nota en las
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emisiones analizadas.

v P&gina web:

eEn este medio, nuevamente tanto el link, el nombre de la pégina, los temas y
contenidos estan relacionados con las fiestas, paseos, historia, y complejos
gastrondmicos y hoteleros de Villa General Belgrano; encontrando Unicamente 1

mapa relacionado con el resto del Valle de Calamuchita.

eEn la pestafa institucional encontramos la informacion basica de la asociacion,
tal como su direccion, teléfono, resefia historica y las autoridades (Comision
directiva actual). A su vez, encontramos links que nos dirigen al Facebook de la

institucion.

eSus contenidos son planificados por los miembros de la comision directiva, pero

es disefiada por un desarrollador web radicado en Santa Rosa de Calamuchita.

eSu publico meta es en general el externo por que brinda informacion (til para
cualquier turista que desee visitar Villa General Belgrano; pero a su vez, cuenta

con notas e informacién basica para los asociados y empleados.

eCumple con el formato institucional, aplicando los colores verde y marrén, el
logotipo de la asociacion, y fotos de las festividades donde esta presente; pero a la

vez, utiliza un link y un nombre de un solo pueblo en el cual esta presente.

eRecurre a un estilo de redaccion formal y un vocabulario coloquial de facil
entendimiento para los turistas que deseen obtener informacion mientras planean

SuS vacaciones.

eUtiliza gran cantidad de mensajes informativos de valoracidon neutra, pero a su

vez, suma informacién motivacional que fomenta el trafico de turistas a la zona.
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eDe nuevo, nos encontramos con una herramienta que utliza un vector
descendente y que no permite un feedback, ya sea a través de comentarios de los

visitantes o a través de un buzén de sugerencias o consultas.

eExiste informacion importante que se encuentra desactualizada, tal como

comercios que actualmente se encuentran cerrados, y teléfonos que ya no existen.

v Eventos
eEn AHAB se realiza un Unico evento al afio, en el cual predomina la
comunicacién de resultados de la temporada turistica y el festejo por todo lo

logrado a lo largo del afio.

eLo que se busca es motivar a los asociados a seguir en la asociacion
demostrando lo que se ha logrado a nivel turistico en el Valle a través de
convenios, negociaciones Yy capacitaciones dictadas por especialistas de
FEHGRA.

elLa comision directiva es la encargada de elegir los contenidos de los cuales se
hablara a lo largo de la festividad, y es la presidente la vocera quien comunicara
dichos datos.

eSe encuentra presente el logo, el nombre y los colores institucionales a lo largo

del evento, tanto en los banners, como en los videos proyectados.

eSe utiliza un estilo de comunicacion informal, y un vocabulario coloquial, relajado,
gue invita a que los asociados y empleados presentes disfruten de una jornada de
interaccion luego del trabajo diario realizado a lo largo del afio.

oEl mensaje utilizado en cada una de las comunicaciones es motivacional, con

una valoracion positiva; aunque no se invita a participar a los asociados de dichas
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actividades, sino que Unicamente la presidenta se encarga de brindar informacion,

sin dar un espacio para las consultas 0 comentarios.

v Capacitaciones

elLas capacitaciones dentro de AHAB, son definidas y dictadas por profesionales
gue FEHGRA define desde su sede en Buenos Aires. En las mismas, predominan
temas de manejo del personal, en lo que respecta a los duefios, y la atencion al

cliente, el cual se relaciona en mayor medida con los empleados.

eEsta herramienta busca brindar nuevos conocimientos a los asociados a través
de cursos donde priorizan los mensajes directivos que utilizan un vocabulario
coloquial y técnico, para que los miembros de AHAB cuenten con instrumentos
que favoreceran el trato con los clientes. Pero lamentablemente, dichos cursos no
dejan posibilidad a las preguntas o sugerencias, lo cual genera que los invitados

tengan mas dudas al final que al comienzo de la capacitacion.

oE| vector de la comunicacién es descendente, y los contenidos son en gran parte
impersonales, ya que los capacitadores brindan cursos genéricos, no estipulados

en base a las necesidades de los asociados.

eA su vez, al tratarse de capacitadores externos, no se cumple con el formato
institucional, no se utilizan logos o colores institucionales, y las presentaciones y
hojas membretadas que se utilizan cuentan con la identidad visual de FEGHRA.

Lo cual provoca que los asociados no identifiguen a este medio como una
herramienta interna, sino que cree que los mismos son desarrollados por otras

entidades tal como FEHGRA o Cérdoba Turismo.

v Reuniones

eDichas reuniones se realizan entre los miembros de la comisién directiva, y en
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general tratan temas de pago de cuotas por parte de los miembros, y la solucién
de las dltimas problematicas. Por lo cual, estamos hablando de reuniones
reactivas, y no proactivas, ya que se trabaja en funcion de los errores que se han
cometido, en vez de disefiar programas y estrategias para que no se generen

inconvenientes.

oE| secretario, Horacio Bruno, es el encargado de enviar las invitaciones a la
jornada, y la cual es liderada por la presidente. Aunque, en la reunion, no se
realiza toma de notas, ni se publican los contenidos tratados, por lo cual los
asociados no tienen conocimiento de las novedades y decisiones tomadas en la

reunion.

eEn este medio no solo tenemos presentes mensajes informativos de valoracion
neutra, sino también de valoracion negativa, ya que en general se trabaja con

situaciones conflictivas.

eEn este caso tampoco se cumple con el formato institucional en cuanto a lo
estético, ya que no se presenta el logo de la asociacion, sus colores verde y
marron, o algun material grafico como banners, banderas u hojas con membrete;
aunque si se tratan temas que impactan directamente en el funcionamiento de
AHAB.

oE| vector utilizado es horizontal, ya que los miembros de la comision trabajan en
conjunto con el fin de tomar decisiones positivas para la correccion de problemas
cotidianos; y a su vez, la retroalimentacion esta presente de forma limitada entre
los presentes en la reunién, sin dejar que los demas miembros puedan opinar o

brindar sugerencias utiles y constructivas.

eFinalmente, la periodicidad de esta herramienta no esta definida formalmente,

sino que las reuniones se efectdan en funcion de las probleméticas y el tiempo con
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el que se cuenta para su solucion.
Encuestas:
A partir de la aplicacion del cuestionario realizado a una muestra de 43 socios y 2

empleados de AHAB se realizaron los siguientes graficos, los cuales nos

permitiran explicitar una serie de resultados que se detallan a continuacion.

Sexo

H Femenino

i Masculino
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Edad

Entre 18 y 30 Entre 31y 50 Mas de 50

En relacion a la composicion demografica de AHAB, se concluye que existe un
equilibrio en lo que respecta al sexo ya que ambos estdn en un 50%
aproximadamente; a su vez, que predomina casi en su totalidad la poblacion que
se encuentra en el rango de edad de méas de 31 afios con un 93%, dejando en un
segundo plano la poblacion dentro del grupo etario menor a 30 afios con un 7%, y
gue en su gran mayoria (un 93%) la asociacién esta compuesta por los duefios de

los complejos hotelero-gastronémicos.
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¢Qué posicién ocupa usted en el
establecimiento turistico al que
pertenece?

M Dueno
M Administrador
M Empleado calificado

M Otro

En lo que hace referencia a los valores de la asociacion, un 92% pudo precisar los
valores y teniendo en cuenta las respuestas, se pudo definir 5 valores mas
representativos de AHAB: Honestidad, transparencia, simplicidad, profesionalismo

y creatividad.

A su vez, los asociados y los empleados contestaron estar en casi un 100%
identificado con dichos valores, principalmente porque son semejantes a los
valores personales de cada uno y porque los mismos se demuestran en el
accionar diario de AHAB. Por lo cual podemos corroborar que los asociados tienen

presentes las manifestaciones principales de la cultura de la organizacion.
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Gastranamica de Calamuschita

1- ¢ Podria precisar algunos de los
valores que mejor definen a su
asociacion?

LY

ENO

Los 5 valores mas elegidos
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2- ¢éSe siente identificado con estos valores?

m S|

NO

En lo que respecta a los objetivos, mas de un 80% coincide en que conoce los
mismos e identifica como principales razones de dicho conocimiento las
comunicaciones realizadas por la asociacion, la actual o antigua participacion en el
consejo ejecutivo y la participacion en actividades de AHAB. Por lo cual existe una
manifestacion informal de los pilares con los cuales AHAB realiza la toma de

decisiones diarias.
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3 - ¢Conoce los objetivos de la Asociacion?

WSl

NO

En la cuarta, quinta, sexta y séptima pregunta nos enfocamos en la comunicacion
interna haciendo foco tanto en la informacién recibida, en los emisores con mayor
frecuencia, los contenidos enviados y el nivel de conformidad de los mensajes
recibidos, como en los temas que los asociados desean tratar en las

comunicaciones diarias.

Aqui se pudo identificar a los empleados y los integrantes del consejo como
principales emisores de informaciones con un 46%, a la informacion del sector y
de la asociacion como principales contenidos con un 70%, y un nivel de
conformidad del 74% en lo que respecta a la informacion recibida.

En resumen podriamos decir que la comunicacion se efectla desde el consejo
ejecutivo, ya que el mismo también define cual es la informacién que los
empleados deben enviar; y que existen posibilidades de mejorar la gestién de la

comunicacion con los asociados.

A su vez, en cuanto a los temas propuestos como predilectos por los miembros de
AHAB, tenemos gran variedad, pero se destacan principalmente: informacion
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sobre los préximos proyectos de la asociacion; beneficios que se obtienen por
estar en la asociacion; cursos y capacitaciones; informacion financiera sobre
entidades como tarjetas de créditos, beneficios de pago, y lineas de créditos;
avances tecnologicos en el turismo; novedades en modalidades de venta vy
promocioén y resultados de temporadas y eventos realizados. Temas que podrian
comunicarse y profundizarse en capacitaciones internas, reuniones de
comunicaciéon de planes y objetivos y comunicados de las principales novedades

de las tecnologias en el sector turistico.

4- ¢ De quien recibe informacién con mayor
frecuencia?

, -I 0 o 6 &

Los Los La Otro Los
empleados integrantes presidente asociados
del consejo
ejecutivo
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5-¢Qué tipo de informacion le llega a usted?

19
3 3
I T T T T 1
Informacion Informacion Actividades Rumores Otro
sobre el del sector sociales
desarrollo turistico
de la
asociacion

6- ¢Qué nivel de conformidad presentarespecto
ala informacidn recibida?

m Conforme
B Muy conforme
B Poco conforme

H Inconforme

Luego se concentré en las comunicaciones que el consejo ejecutivo realiza, y se

pudo identificar que en mas de un 45% los asociados y empleados se comunican
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con el consejo en una frecuencia de 6 meses 0 mas esporadicamente, llegando a
ser nula la interaccién en alguno de los casos, por lo cual se puede deducir que no
se da comunicacion ascendente y que no existe un feedback sobre las actividades
que realiza la asociacidbn impidiendo la obtencién de informacién valiosa

mejorando los procesos.

En lo que atafie a los medios los mas elegidos fueron los e-mails con un 45% vy el
contacto personal con un 22%, y en cuanto a la cantidad de informacion enviada,
se determin6 que recibian la solicitada en casi un 80%, pero que la misma es
superficial, es demasiada o es errOnea, ya que ellos desearian recibir otro tipo de
informacion. De manera que no se estan aprovechando los canales formales de
comunicacion y esto provoca la mayor generacion de rumores sobre temas de

interés para los asociados.

8- ¢Con qué frecuencia se comunica con usted el
comité ejecutivo?

B Nunca

m Unavez cada seis meses
m Otro

B Diariamente

B Unavez por mes

B Unavez por semana
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9- ¢A través de qué medios se comunica con los
mismos?

E-mailo Contacto Reuniones Informes Otro
correo personal formales

10- ¢Siente que se le brinda en dichas
comunicaciones toda la informacion que usted
desea?

m S|
ENO

Ahora en lo que hace a la comunicacion con los asociados, se destacaron los

encuentros informales con un 40% y los eventos con un 23%, pero también se
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denoto la poca comunicacion que se tiene con ellos, ya que mas de un 35% se
comunica con una periodicidad de una vez al afio o aun menor. De forma que
tampoco existe un canal fluido, una herramienta de comunicacion, con la cual los
asociados puedan comunicarse entre si con el fin de fomentar el vinculo, las
interacciones y la motivaciéon a participar de acciones conjuntas en pro de la

asociacion.

11- ¢Con qué frecuencia se comunica usted con
los otros asociados?

B Nunca

m Unavez al afo
6% B Unavez por mes

B Unavez por semana
M Diariamente

B Otro
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12- ¢ A través de qué medio se comunica con
ellos?
: 7
4
Encuentros Eventos Reuniones E-mail o Otro
informales sociales de trabajo correo

La pregunta numero 13 se concentr6 en las relaciones entre los 3 actores
principales de la asociacion: la comisién directiva, los empleados y los demas
asociados. Los resultados obtenidos reflejaron una relacion muy satisfactoria con
los empleados, ya que un 98% se encuentra conforme y muy conforme con dicha
interaccidn; y un nivel de satisfacciobn en lo que respecta a la relacion con la
comision con un 85% de conformidad y a la relaciébn con los asociados con un
66%. Ratificando la enorme oportunidad de mejora que podemos aprovechar en
materia de interaccién y relacién entre asociados y miembros del consejo

ejecutivo.
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13- A) Relacion con la comisién directiva

W Satisfecho
m Muy satisfecho
M Pocosatisfecho

B [nsatisfecho

13- B) Relacién con los empleados

3%

B Muy satisfecho
m Satisfecho
M Pocosatisfecho

W [nsatisfecho
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13- C) Relacion con los asociados

3%

B Satisfecho
m Muy satisfecho
I Poco satisfecho

W Insatisfecho

En las preguntas 14, 15y 16 nos centramos en las actividades de AHAB, tanto su
conocimiento, la participacion en las mismas como en las actividades que se

desean realizar.

Aqui se indentifico que mas del 80% conoce las actividades por que llega la
informacion de las mismas principalmente via e-mail; pero que a su vez, casi un
60% no participa de las mismas principalmente por falta de tiempo, de interés, de
motivacion y por que los temas no son atractivos. Logrando que los asociados no
tomen contacto con el ambiente diario de la empresa y generando a su vez, una
falta de personal calificado en la realizacion de actividades especiales que ayudan
a AHAB.

Entre las actividades que les gustaria realizar, se recalcan los relacionados a los
eventos y realizacion de fiestas, capacitaciones cortas y efectivas en temas
financieros, del sector y nuevas tecnologias, acciones de marketing y promocion e
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Intercambio de opiniones y experiencias con otros socios.

14- { Esta usted al tanto de las actividades
realizadas en la Asociacion?

m S|
NO
15- Si su respuestafue si, ¢Participa de dichas
actividades?
m S|
=NO

En cuanto al sentido de pertenencia y mas especificamente a la pregunta 17 que

habla sobre si los asociados y los empleados valoran pertenecer a AHAB, se

79
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obtuvo que casi un 100% si lo valora y que esto se da porgue los mismos se
sienten protegidos, respaldados, asesorados y representados por la asociacion,
por que a su vez AHAB los ayuda, les brinda beneficios y convenios que
favorecen a sus complejos, y porque todos trabajan bajo objetivos comunes para

mejorar la actividad que todos desempefian: el turismo.

17- ¢Valora pertenecer a la asociacion?

3%

m Sl

NO

Por ultimo, se consulté si se deseaba participar en la asociacién por un periodo
prolongado y un 92% contesto positivamente, ya que AHAB brinda beneficios para
todos y tiene la intension de defender la actividad turistica. Lo cual es mas que
positivo ya que a partir de pequefias modificaciones en el accionar interno de la
asociacion se lograra su 6ptimo funcionamiento y la participacion de muchos

asociados en sus actividades de promocion turistica.
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18- iDesea pertener a la misma por un
periodo prolongado ?

LY
NO

De esta manera podemos concluir en base a nuestras encuestas que:

oA pesar de que no esten definida formalmente la cultura, la gran mayoria de los
asociados afirma conocer los valores y objetivos de la asociacion, definiendo
valores muy similares a los establecidos en las entrevistas a los especialistas.
Pero a su vez, estas manifestaciones no se hacen presentes en las
comunicaciones, lo que genera ambigiedad al momento de consultar los

lineamientos de la asociacion y su funcién principal.

eSe encuentran conformes con la cantidad de informacion recibida, pero a la vez
solicitan mayor cantidad de informacion diferente, definida segiun necesidades
especificas. A su vez, se recalca la existencia de una sobreinformacion en los
asociados, es decir que se envian muchos mensajes principalmente a través de
los e-mails, lo que genera que se desestimen antes de ser leidos y no provoquen

el efecto deseado.
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eSe subraya una frecuencia muy baja de comunicacién entre los asociados, y
entre los asociados y la comision directiva. Lo cual denota un problema de
interaccion y de relaciones interpersonales entre los miembros de la entidad.

eSe distinguen diferentes medios de comunicacién dependiendo del publico con el
cual se interaccione, destacandose los e-mails y el contacto personal en lo que
respecta a el consejo ejecutivo, y los encuentros informales y los eventos en la

relacion entre asociados.

eExiste un buen nivel de conformidad en las relaciones existentes con los 3
publicos presentes en la asociacion: los empleados, los asociados y el consejo

ejecutivo, pero, se cuenta con una baja interaccion entre los mismos.

elLos asociados y empleados recalcan conocer las actividades de la asociacion
pero a su vez, se comprueba la escasa participacion en dichas acciones

principalmente por la falta de tiempo e interés.
eSe comprueba un buen sentido de pertenencia en la asociacion, ya que casi el

100% de los encuestados valora pertenecer a la misma y desea pertenecer a ella

por un largo periodo de tiempo.
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Conclusion del diagndstico:

Luego de aplicar todas las técnicas de andlisis podemos concluir que AHAB es
una asociacion que aplica estrategias y herramientas que envian informacion con
el fin de mantener informados a sus miembros, pero todavia posee procesos que
deben y pueden ser mejorados con el fin de generar una comunicacion mas

fluida, completa y no tan exhaustiva.

En primer lugar se pudieron definir tres publicos principales dentro de la

asociacion: los empleados, los miembros del consejo ejecutivo y los asociados.

Los mismos estan compuestos en su mayoria por un publico de una franja etaria
mayor de 31 afios y por duefios de establecimientos que desean una buena

comunicacion, concisa, que se brinde en tiempo y forma.

Dentro de estos publicos, se denota una nula o escasa comunicacion entre los
asociados y los miembros del consejo ejecutivo, provocada en gran parte por la no
implementacion de canales de comunicacién ascendentes u horizontales y la falta

de espacios que fomenten la interaccion y el sentido de pertenencia.

En segundo lugar, se reconoce la amplia necesidad de un sistema que guie y
consolide las opiniones de sus miembros, tanto de los asociados como de los
empleados, con el fin de recolectar informacion que no solo sea beneficiosa para
la asociacion sino que los mismos se sientan motivados a apostar por la entidad a

lo largo de los afos.

Esta falta de informacién no solo genera que la asociacion desarrolle ideas o
iniciativas sin tener en cuenta las necesidades de sus miembros, sino que provoca
gue los mismos no se sientan motivados a participar de las mismas, y las

consideren superfluas.
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Dentro de la misma linea, los miembros del consejo ejecutivo identifican una gran
falta de retroalimentacion en las comunicaciones realizadas por ellos, pero a la
vez, varios de los medios que utilizan para interactuar con los asociados no tienen
la posibilidad de realizar consultas, responder preguntas y por ende no generar

feedback, tanto positivo como negativo.

Por lo cual, se genera comunicacion en una sola via, donde la comision brinda
informacion que el asociado debe comprender por si solo, o por medio de
comentarios y rumores que circulan por canales informales, y proceder a tomar

decisiones que podrian impactar negativamente en su negocio y en AHAB.

A su vez, se denota la necesidad de un medio o herramienta de comunicacion que
nuclee toda la informacion importante y necesaria para el asociado, como
capacitaciones, cursos, nuevos convenios, entre otros; con el fin de que el mismo

se pueda informar utilizando unos pocos minutos a la semana o al mes.

Esta herramienta no solo garantizaria una tasa de conocimiento de las tareas
diarias de la asociacién, sino que fomentaria a los asociados a participar de las
mismas, ya que se eliminaria uno de los principales rumores de AHAB: “Necesito

mucho tiempo para participar de actividades que no suman a mi negocio”

Por otro lado, seria de gran ayuda aplicar en los medios de comunicacién piezas
de connotacion positiva, que motiven e inviten a los asociados y a los empleados a
participar de las acciones que realiza AHAB, explicando como se puede progresar

a nivel individual y grupal a traves de actividades simples, practicas y utiles.

A si mismo, la dispersion geografica de las localidades pertenecientes a AHAB, no
solo genera problemas a la hora de comunicarse entre los diferentes asociados,
sino que también produce que las comunicaciones no estén adaptadas a las

necesidades especificas de los socios, y por tal razén las mismas solo se
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concentren en una localidad particular generando pérdida de valor afiadido, y la

escasa inscripcion en la asociacion.

Dichas localidades fuera de Villa General Belgrano, se sienten descuidadas,
olvidadas, no privilegiadas, ya sea porque no se las tiene en cuenta en lo que
respecta a la pagina web, o el facebook; como también, por la falta de iniciativas
fuera de dicho poblado, lo cual dificulta la colaboracion, y hasta genera conflictos

con otros comercios.

Del mismo modo, dicha pagina web se encuentra desactualizada en cuanto a los
contenidos, obsoleta con respecto al disefio, y ambigua en cuanto al publico al
cual va dirigido, lo cual ha logrado que los asociados utilicen canales informales
para conocer las novedades de la asociacion.

También, las comunicaciones han perdido atractivo ya que no se ha logrado
identificar los temas de interés de los asociados entre los cuales destacamos: la
informacion sobre los préximos proyectos de la asociacion; beneficios que se
obtienen por estar en la asociacion; cursos de capacitaciones; informacién

financiera sobre entidades como tarjetas de créditos, entre otros.

Y por ultimo se ha descuidado la identidad visual de la asociacion, ya que la
misma no se encuentra presente en los medios de comunicacion y herramientas

de la asociacion, generando una confusion en cuanto a identidad de AHAB.

Todas las falencias enumeradas anteriormente tienen como consecuencia la
necesidad de generar un plan de relaciones publicas e institucionales que permita
realizar acciones afines con las necesidades de los asociados y sus empleados,

con el fin de mejorar la gestion actual de la comunicacion interna de AHAB.
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PLAN DE RELACIONES PUBLICAS E INSTITUCIONALES PARA AHAB

1. Introduccidn

Ya una vez efectuado el diagnéstico de investigacion y definidas las probleméticas
gue presenta la gestién de la comunicacion interna de AHAB, se propuso realizar
un plan de Relaciones publicas que permita una mejora sustancial en la
comunicaciéon de la entidad y en sus relaciones con los diferentes publicos

internos.

En un primer momento se realizara un analisis de factibilidad que permitira
confirmar la aplicacion de nuestro plan desde el punto de vista de 5 dimensiones

principales: politica, econémica, humana, técnica y material.

Luego se definirdan los objetivos que guiaran la elecciéon de los programas y
tacticas que se aplicaran con el fin de mejorar los procesos existentes en la

asociacion.
Se contara con 3 Programas Yy dentro de los cuales se han definido un total de 7
tacticas que se aplicaran con el fin de optimizar la gestiéon de la comunicacion

interna de AHAB.

Todo el proceso sera realizado y guiado por un profesional de Relaciones publicas

gue establecera las acciones necesarias para la eficiente realizacion del plan.
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2. Andlisis de factibilidad del plan de comunicacién

POLITICA X
ECONOMICA X
HUMANA X
TECNICA X
MATERIAL X

Es factible llevar a cabo el plan de Relaciones Publicas e Institucionales desde el
punto de vista politico, ya que el consejo ejecutivo de la asociacion considera

viable la aplicacion de dicha propuesta.
En cuanto a lo econdmico, la organizacion considera aportar el capital necesario

para la realizacion de las tacticas considerado dentro del presupuesto que tienen

gracias a los aportes de los asociados.
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Desde el aspecto humano, es viable ya que se cuenta con el personal necesario,
tanto miembros de la asociacion como con el aporte que se brinda como futura
profesional al liderar el proyecto.

En cuanto a la dimension técnica, se cuenta con el equipamiento y la tecnologia

necesaria para la realizacion de las tacticas.

En lo que respecta al aspecto material, la asociacion brindara los espacios fisicos
necesarios para la puesta en practica de las actividades de dicho plan.
Concluyendo, se podria decir que se llevara a cabo el plan de Relaciones Publicas

e Institucionales para AHAB, el cual detallo a continuacion.
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3. Objetivos de intervencion

Objetivo general:

Optimizar la gestion de la comunicacién interna de AHAB
Objetivos especificos:

eFortalecer el sentido de pertenecia de los socios.

ePropiciar la participacion e involucramiento de los publicos internos en las

actividades que realiza la asociacion.

eGenerar espacios de retroalimentaciéon que permitan definir nuevas actividades y

proyectos de la asociacion.
einternalizar la identidad de la asociacidén en los publicos internos.

eSistematizar la aplicacion de la identidad corporativa en las comunicaciones de la

asociacion.
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Programa 1: Comunicacion interna
Téactica 1: Manual de estilo

Descripcién: Se confeccionard un manual con el fin de unificar criterios visuales y
lingUisticos en las comunicaciones y piezas desarrolladas por AHAB. En el mismo
se detallardn colores, tipografias, estilo, disefio y politicas de redaccion que
serviran de guia y serdn aplicadas tanto por las empleadas como por los
miembros del consejo ejecutivo.

A su vez, en dicho manual se incluira la definicion formal de la mision, vision y
valores de AHAB, establecidos en base a las respuestas y datos obtenidos en
encuestas y entrevistas aplicadas en la investigacion, la cultura de la entidad y su
accionar diario.

Secciones:

eVisual: Aqui se especificaré los estilos, disefios, colores, uso de logotipos, fotos

y tipografias permitidas en las comunicaciones de la entidad.

eGramatica: Incluye las normativas linglisticas que se aplicardn a todos los
mensajes tales como la utilizacion de simbolos, idioma, normas gramaticales y

equivocaciones mas frecuentes que se deben evitar al comunicar.

eSocial: Se determinaran las buenas practicas que deben ser aplicadas en las
comunicaciones, tal como la inclusion de un mecanismo que fomente el feedback,
el tratamiento que debe darse a las inquietudes y necesidades determinadas por

los asociados.

Objetivo:

eSistematizar la aplicacion de la identidad corporativa en las comunicaciones de la

asociacion.

Destinatarios: Consejo ejecutivo y empleadas de AHAB.

Plazo: EI manual se confeccionara en Febrero, y se comunicara y aplicara a partir
del mes de Marzo.

Recursos:
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eDisefiador grafico que lleve a cabo la realizacion del manual
eManual en formato PDF que se colocara en la pagina de la asociacion
e1 Manual impreso que se encontrara en la recepcion de AHAB para su consulta.

Monitoreo y control: La tactica serd evaluada mediante una pequefia encuesta
que se aplicara a los miembros de la comision directiva que se encarguen de
desarrollar contenidos internos.

Encuesta:

Manual de estilo

Indigque con una cruz el grado de acuerdo sobre las siguientes afirmaciones

Muy de Poco de En
De acuerdo
acuerdo acuerdo |desacuerdo

Lei el manual

Es conciso y facil de entender

Me resultd util

Facilita la comprensiéon de las comunicaciones

Lo volveré a utilizar
Observaciones:

Manual de estilo:

http://media.wix.com/ugd/2f906¢c 1f4f4f1281a242708f399a62654ca5e7.pdf

Comunicacion:

El lanzamiento del Manual se comunicara a través de la placa que sera enviada en
una campafa de e-mail a los asociados, a través de la cual se podra acceder a la
version digital. A su vez, estara disponible en los siguientes medios:

ePagina web, dentro de la seccidn socios.

eCartelera digital: Se proyectara la imagen en el TV ubicado en la sala de espera
de la asociacion.

eFan page de Facebook
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@ A.H.A B.

Comunicacion interna de AHAB AR
(Asociacion empresaria, hotelera y gastronémica de Calamuchita) -

También, se realizara una breve capacitacion sobre la aplicacién del manual a los
directivos de la asociacion y empleados. La misma incluira actividades y ejemplos
de buenas practicas en otras empresas.

iLanzameos nuestro Manual

de estilo!?

{En él, podras encontrar toda la informacion necesaria para la realizacion de las

comunica

<')) A.H.A.B.

Asoclacion Empresaria Hotelera
Castrondmica de Calamuchita

—

General Belgrano jVisita nuestra pagina web! @

Las Magnolias 456, Villa ’
(03546) 461410
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Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Tactica 2: AHAB.net

Descripcién: Optimizacion de la pagina web existente de la asociacion, e
incorporacion de una seccion destinada especificamente a los asociados actuales.

En dicha pagina encontraremos las siguientes secciones:

elnicio: Aqui encontraremos el menu con las pestafias que nos guiaran a las
paginas principales de la pagina web y fotos de las localidades que pertenecen a
AHAB.

eNuestra institucion: Breve resefia de AHAB, vision, misién, valores, y autoridades
vigentes.

Dentro de esta seccion encontramos también la siguiente informacion:

v ¢Como puedo asociarme?: Aqui se encontrara la informacién para sumarse
como asociado, y a su vez, se podra realizar la preinscripcion.

v' ¢ Qué beneficios me brinda AHAB?: Listado de cada uno de los beneficios que
implica sumarse a la institucién.

v' Bolsa de trabajo: Breve explicacién y beneficios del sistema de busqueda y
publicacion de trabajo. Busquedas disponibles en los complejos de los
asociados actuales.

v Link que dirige a la seccion socios.

eNuestros asociados: Listado de asociados divididos segun la categoria de
complejo al que pertenece: Posadas, Hoteles y Hosterias, Cabafias y
Gastronomia. Cada complejo/negocio tendra una breve explicacién, los datos de
contacto, fotos y un link que dirigir4 a su pagina web.

eNuestras actividades: Explicacion de las principales y Uultimas actividades
desarrolladas por AHAB, acomparfadas de fotos y comentarios.

eContacto: Ubicacion de la asociacion, teléfono, y formulario de contacto que
contara con una seccion para realizar consultas.

Dentro de la seccion socios encontraremos las siguientes secciones:

eBeneficios vigentes
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Comunicacion interna de AHAB

(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Convenios con entes actorales: Informacion de los convenios vigentes.

Descuentos: Informacion sobre todos los beneficios activos que podran gozar
los asociados, tal como descuentos en lavaderos, bazares, supermercados,
etc. Aqui los asociados podran descargar e imprimir el cupén deseado, para
luego utilizarlo en el local comercial.

elnscripciones:

v

Cursos y capacitaciones: Aqui los asociados podran anotarse a las préximas
Jornadas interactivas, a la comisién de fiestas y eventos, a las meriendas
organizativas, al programa “Ensefiando también creces” y a los cursos de
idiomas, brindados tanto por especialistas internos o externos a la asociacion.

Pre postulaciones a busquedas laborales: A su vez, los empleados que formen
parte de la asociacion, podran postularse a las busquedas de los complejos de
AHAB con 3 dias de anterioridad al publico externo.

eAsesoria: Canal de comunicacibn mediante el cual los asociados podran
comunicarse con profesionales, tanto abogados como contadores, pertenecientes
a la asociacion que le brindaran guia, asesoramiento y respuestas ante cuestiones
gue afecten a su negocio.

eMedios de comunicacion: También tendra 2 subsecciones:

v

Programa 360°: Aqui se publicard la ultima edicibn del programa de Tv
desarrollado por AHAB, y se incluird el link para que nuestros asociados visiten
el canal en Youtube.

Facebook: Se incluira el link que conectara al asociado con la Fan page interna
de la asociacion, en donde se publicaran datos de interés del sector turistico, y
las ultimas novedades de AHAB.

eBuzén de sugerencias: En esta seccion los asociados podran determinar
sugerencias y realizar preguntas que seran contestadas por los miembros del
consejo ejecutivo.

Cabe aclarar que para acceder a la seccién socios sera necesario ser miembro
activo de la asociacién, ya que se solicitar4 en el ingreso al link un usuario y
contrasefia que sera brindado por la secretaria de AHAB.
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Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Cualquier negocio/establecimiento que deje de pertenecer a AHAB, 0 que no haya
abonado las 3 ultimas cuotas de la asociacion perdera el privilegio de ingreso a la
pagina de socios.

Objetivos:

eFortalecer el sentido de pertenecia de los socios.

ePropiciar la participacion e involucramiento de los publicos internos en las

actividades que realiza la asociacion.

eGenerar espacios de retroalimentacion que permitan definir nuevas actividades y

proyectos de la asociacion.

Destinatarios: Actuales y futuros asociados; y publico en general.

Plazo: La planificacion del contenido y la redaccion del material de la pagina se
realizara durante la primera semana de Marzo. Se enviaran los datos al disefiador
web para que el mismo disefie la pagina y la publique la 3ra semana del mes. El
mantenimiento y la actualizacion de la pagina estara a cargo del disefiador web
que utilizara la informacién brindada por el relacionista publico los primeros dias
de cada mes.

Recursos: Disefador web

Monitoreo y control: Se evaluard mediante un contador de visitas que determinara
bimestralmente la cantidad de veces que se ha ingresado a la pagina principal y a
la seccién socios con el fin de determinar la tasa de uso y la pertenencia del
medio.

Modelo Pagina web:

http://ingvollmar.wix.com/ahabnet
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. )) A.H.A.B.

Comunicacion interna de AHAB Skl it
(Asociacion empresaria, hotelera y gastronémica de Calamuchita) -

AHAB: Asociacion Empresaria Hotelera
Gastronémica de Calamuchita

AHAB.NET

it 4 %33"&' 5

T

§ AHAB: Asociacion Empresaria Hotelera

5 N s e Gastronémica de Calamuchita
L ]

Secci6n socios :;:)@ S opinidn QA

Estimado socio:

Bienvenido a esta seccion especial destinada a Usted; en ella podra encontrar
informacion util de nuestra querida asociacion y estar actualizado sobre convenios,
beneficios y tareas realizadas.

Deseamos profundamente contar con su colaboracion para lograr la continuidad de uno
de los mejores proyectos del valle de Calamuchita.

iMuchas gracias por confiar en nosotros y acompanarnos cada dia!

96



Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Comunicacion:

El lanzamiento de la nueva pagina web se comunicara a través de la placa que
sera enviada en una campafa de e-mail a los asociados, y a su vez, estari
disponible en los siguientes medios:

eCartelera digital
eFan page de Facebook.
eTemario y minuta de la merienda organizativa del mes de Marzo.

Con el fin de complementar la propuesta, durante la primera semana de Abril, se
realizara una campafia en las radios de los pueblos y ciudades del Valle de
Calamuchita, promocionando el lanzamiento de la pagina tanto para los miembros
actuales de AHAB, como para los que deseen asociarse en el futuro. A su vez, se
presentara un segmento especial en el programa de TV “Turismo 360", donde se
realizard un r4pido recorrido por cada una de las secciones de la pagina, para que
los asociados aprovechen cada una de las innovaciones y herramientas que
brinda.
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Comunicacion interna de AHAB Rpiasrei font
(Asociacion empresaria, hotelera y gastronémica de Calamuchita) -

i1CONOCE NUESTRA
NUEVA PAGINA WEB!

Programa 2: Interactuamos
Tactica 3: Buz6n de sugerencias

Descripcién: Herramienta de comunicacion que brindara informacién de ayuda
para la mejora de los procesos y la implementacion de nuevas acciones.
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Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Dicha tactica se implementara en 2 formatos digitales diferentes: dentro la seccion
socios ubicada en la pagina web, y a través de una terminal digital ubicada dentro
de AHAB, en donde los miembros ingresaran a su usuario y podran escribir las
sugerencias.

Las personas que aporten sus sugerencias, participaran de un sorteo anual en el
cual podran ganar 1 electrodomeéstico. A su vez, el asociado/empleado que haya
realizado la mejor sugerencia, evaluada por la comision directiva, obtendra un
premio que sera entregado en la fiesta de fin de afio, ademas de poner en préactica
su idea.

Se contara con una pequefia explicacion de lo que es una sugerencia con el fin de
gue no se utilice como un medio de quejas o reclamos sino como un medio para
sumar propuestas positivas para AHAB.

Asimismo, la terminal digital, servira como medio de obtencidén de beneficios para
los asociados, ya que una vez que ingresen a su usuario, tendran también la
posibilidad de conocer los descuentos disponibles, e imprimir el cupén deseado,
para luego presentarlo en el local comercial.

Objetivo:

eGenerar espacios de retroalimentacién que permitan definir nuevas actividades y

proyectos de la asociacion.

Destinatarios: Asociados y empleados.

Plazo: El buzén se implementara a partir del mes de Abril.
Recursos

eDisefiador gréafico

eTerminal digital

Monitoreo vy control: Se determinard la conveniencia de la utilizacién de esta
herramienta mediante la tasa bimestral de uso del mismo.

Comunicacion:

El lanzamiento del buzdn se comunicara a través de la placa que sera enviada en
una campafia de e-mail a los asociados, y a su vez, estara disponible en los
siguientes medios:
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(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

eCartelera digital
eFan page de Facebook.

eP4gina web, dentro de la seccidn socios

Asimismo, durante la merienda organizativa de Junio, se recordara la importancia
y los beneficios de esta herramienta con el fin de promover la participacion de los
asociados.

- . r

iTu opinidon nos importa!

« CEEERN0 .

Conoceé el espacio en donde
podras plasmar todas tus ideas
o recomendaciones; las cuales
nos brindaran informacidn de
ayuda para la mejora de los
procesos diarios y la
mplementacion de nuevas
acciones

Ingresa aqui

jRealiza tu sugerencia y participa del sorteo de
increibles premios!

Las Magnolias 456, Villa
General Belgrano {Visitd nuestra pagina web! (%)
(0:3546) 461410 -

100



Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Tactica 4. Meriendas organizativas

Descripcién: Tactica que implica meriendas mensuales en donde podran participar
tanto asociados como miembros del consejo ejecutivo, y en las cuales se tomaran
decisiones respecto a los proximos eventos y actividades que la asociacion desee
realizar.

Para poder participar de las meriendas, los asociados interesados deberan
inscribirse en la seccidbn socios, ya que existirdA un maximo de asociados
participantes por cada una de ellas.

El RP tomara nota de la reunién con el fin de determinar una minuta que luego
sera publicada en la seccion socios para que los miembros que no pudieron
participar tomen conocimiento de las proximas acciones que realizara AHAB.

Dichas instancias, brindardn a los asociados la posibilidad de involucrarse en la
gestion de la asociacion, y generar actividades beneficiosas para cada uno de los
establecimientos del Valle de Calamuchita.

Objetivos:

ePropiciar la participacién e involucramiento de los publicos internos en las

actividades que realiza la asociacion.

eGenerar espacios de retroalimentacion que permitan definir nuevas actividades y

proyectos de la asociacion.

Destinatarios: Asociados y miembros del consejo ejecutivo

Plazo: Las meriendas comenzaran en Marzo y tendran una periodicidad trimestral.
Si el consejo ejecutivo determinara que por un caso especial es necesaria una
reunion, se podré realizar una merienda extraordinaria.

La minuta se publicara al dia siguiente de la reunion.

Recursos:

eCatering para 23 personas (Café, té y masas finas o facturas miniatura)
eSala de reuniones acondicionada

eHojas A4 y lapiceras

eProyector
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Comunicacion interna de AHAB v ) hbin e
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Monitoreo y control: Se realizara una pequefia encuesta de satisfaccion al finalizar
la merienda donde se consultara a los participantes la utilidad de la reunion.

Encuesta:

Meriendas organizativas

Indigue con una cruz el grado de acuerdo sobre las siguientes afirmaciones

Muy de Poco de En
De acuerdo
acuerdo acuerdo |desacuerdo

Es beneficioso participar de las meriendas

Los temas tratados son interesantes

Encontramos soluciones a varias cuestiones pendientes

Planeamos futuras acciones a desarrollar en AHAB

Realice varias preguntas y sugerencias

El clima de la reunién fue ameno

Participaré en otra merienda organizativa
Observaciones:

Comunicacion:

Cada una de las meriendas se comunicardn a través de placas que seran
enviadas en campafas de e-mails a los asociados, y a su vez, estaran disponibles
en los siguientes medios:

eCartelera digital
eFan page de Facebook.
eP4gina web , dentro de la seccién socios

Igualmente, 15 dias antes de cada merienda, se recordara la convocatoria
mencionando la misma en el Programa de TV “Turismo 360”.
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Comunicacién interna de AHAB 1) ‘e
(Asociacion empresaria, hotelera y gastronémica de Calamuchita)

iParticipa de nuestra proxima
merienda organizativa!

&

iForma parte de nuestras reuniones, y

toma decisiones respecto a los proximos

eventos y actividades de la asociacion!

Inscribite aqui

10 de Junio a las 18 hs - Sala de reuniones

-"9) A.H.A.B.

Asociacion Empeesana Hololera
Castrondmica de Calamuchita

—

Las Magnolias 456, Villa
General Beigrano {Visité nuestra pagina web! @
(03546) 461410
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Comunicacion interna de AHAB Rpiasrei font
(Asociacion empresaria, hotelera y gastronémica de Calamuchita)

Modelo de minuta:

Fecha: Hora:
Lugar: Objetivo:

Nombre y apellido de los presentes: Cargo dentro de AHAB: Firma:

| slofw[~]ofa]s]w]n]e

Temas tratados: Situacidon/Pasos a seguir: Responsables: Fecha:

Temas pendientes: Detalle del tema:

Observaciones:
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Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Programa 3: Nos capacitamos
Tactica 5: Ensefiando también creces

Descripcidn: La tactica consiste en un programa en el cual los miembros de la
asociacion podran ser disertantes voluntarios que brindaran capacitaciones sobre
una lista de 6 temas, los cuales seran determinados por pequefia encuesta digital
realizada a los asociados.

Para participar del programa, los miembros de AHAB deberan ingresar en la
pagina de socios, alli completardn un formulario en donde especificaran sus datos
personales, formacion profesional y seleccionaran el tema que desean trabajar.

La secretaria de la asociacion brindara fecha de realizacion del mismo, y
comunicara al profesional interesado la fecha de la capacitacion en oratoria y
manejo de grupos de 1/2 hora de duracion, la cual sera obligatoria para participar
como disertantes del programa.

Los asociados interesados en participar como oyentes deberan inscribirse en la
pestafia “Inscripciones y postulaciones” ubicada en la seccién socios.

A su vez, tanto los disertantes como los oyentes, recibiran un reconocimiento
especial y un diploma en la fiesta de fin de afio, que acreditara la participacion en
el programa.

Dichas capacitaciones permitirdn a los asociados brindar sus conocimientos y
experiencia obtenida a lo largo de su carrera como empresarios, lo cual potenciara
la generacién de ideas de mejora para la asociacion y para cada comercio
adherido.

Objetivo:
ePropiciar la participacién e involucramiento de los publicos internos en las

actividades que realiza la asociacion.
eFortalecer el sentido de pertenecia de los socios.

Destinatarios: Asociados y miembros del consejo ejecutivo

Plazo: El programa comenzard a utilizarse en el mes de Marzo y se realizara 1
capacitacion mensual.
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Comunicacion interna de AHAB

(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Recursos:

eSala de reuniones acondicionada
eMaterial teérico para el taller
eFlyer digital de la capacitacion
eCarpetas y hojas A4

eProyector y pantalla

eCatering para 30 personas (Café, té y masas finas o facturas miniatura)

eCamarografo

eDiplomas de participacion

Monitoreo y control: Al finalizar el curso se aplicara una encuesta donde se

consultara a los oyentes la utilidad del curso.

Encuesta de satisfaccion:

Ensefiando también creces

Indique con una cruz el grado de acuerdo sobre las siguientes afirmaciones

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Poco de
acuerdo

En
desacuerdo

El contenido y material del curso fue comprensible

Los temas tratados fueron interesantes

El desempefio del capacitador fue excelente

El curso me brindd herramientas para aplicar en mi negocio

La capacitacion cumplié con todas mis expectativas

Realice consultas y comentarios

Participaré de otra capacitacion

Observaciones:

Encuesta de temas a los asociados:

http://goo.qgl/forms/I5QJ69kJMy
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Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Comunicacion:

El programa se promocionara a los futuros capacitadores y oyentes, a través de
placas que seran enviadas en campafias de e-mails a los asociados, y a su vez,
estaran disponibles en los siguientes medios:

eCartelera digital

eFan page de Facebook.

ePagina web , dentro de la seccién socios
ePrograma de TV “Turismo 360"

Ademas, los asociados que no puedan asistir a la capacitacion, podran ver la
misma a través de un link publicado en la seccién socios dentro de la pagina web.
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Comunicacion interna de AHAB AR
(Asociacion empresaria, hotelera y gastronémica de Calamuchita)

—

éTe interesa formarte como
profesional?

Entonces, el Programa "Ensefiando también creces" es para VOS!
Participa como instructor u oyente de nuestras capacitaciones internas.

Inscribite aqui

Y AHAD.

Asociacion Empresaria Hotelera
Gastrondmica de Calamuchita

T

Las Magnolias 456, Villa
General Belgrano iVisita nuestra pagina web! @
(03546) 461410
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Comunicacion interna de AHAB @ e e
(Asociacion empresaria, hotelera y gastronémica de Calamuchita)

;Te interesa conseguir mejoras para la
situacién econémica de tu empresa?

jEntonces nuestra capacitacion en Autofinanciamiento es para VOS!
Aprendé las mejores técnicas y herramientas para que tu
negocio prospere y sea mas productivo.

o1 4y

FIFrsRranannnn

{Ingresa y obtené mas informacion!

."9) A.H.A.B.

Asociacion Empresaria Hotelera
Gastrondmica de Calamuchita

—
; Share Via:
Lasg:ﬂ%’:g:'gié?gr";ﬁ"a jVisita nuestra pagina web!
(03546) 461410 o @

109



Comunicacién interna de AHAB @ f\H '
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita) -

Tactica 6: Jornadas interactivas

Descripcién: Jornadas compuestas por capacitaciones tedricas y préacticas en
temas actuales del sector turistico, tal como: establecimientos sustentables,
tecnologias 2.0, paginas web interactivas, fidelizacion de clientes en el siglo 21,
disefio del mendu, entre otras.

Las mismas tendran una periodicidad trimestral y serdn brindadas por
especialistas y profesores universitarios. Su fin principal sera la obtencion de
nuevos conocimientos no solo a través de charlas sino también del trabajo en
equipo entre los asociados.

La primera jornada del afio abarcara las siguientes tematicas: Tecnologias 2.0 y
herramientas de marketing dentro del sector turistico

Cada una de las Jornadas, comenzaran a las 14:30 hs del dia viernes y se
extenderan hasta las 20 hs. En cronograma de la primera sera la siguiente:

¢14:30 hs - Comienzo de la jornada y presentacion de los especialistas

e14:45 hs - Disertacién de Damian A. Faccini, especialista en Redes sociales y
turismo digital

¢16:00 hs - Trabajo en equipo. Tematica: Creacion de una fan page en Facebook
para un establecimiento hotelero.

¢17:00 hs - Coffe break

e17:15 - Disertacion de Elena Boente de Perino, especialista en marketing y
nuevos negocios.

¢18:30 hs - Trabajo en equipo. Tematica: Creacion de una campafia de promocion
navidefa para un establecimiento gastronémico.

¢19:30 hs - Comunicacién por parte de los capacitadores de los mejores trabajos
realizados y la razén por la cual fueron elegidos.

¢20:00 hs - Finalizacion de la jornada y entrega de diplomas de participacion a los
asociados.

Los equipos de trabajo estaran conformados por 5 asociados elegidos al azar por
los especialistas, y los asociados podran inscribirse a la jornada a través de la
seccion socios publicada en la pagina web de AHAB.
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Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Las siguientes Jornadas abarcaran las siguientes tematicas:

2°: Diseflo del menu y cambios en los habitos alimenticios del cliente
3°: Paginas web interactivas y fidelizacion de clientes en el siglo 21
Extraordinaria: Turismo accesible y Gestion de compras

A su vez, dichas capacitaciones no solo beneficiaran a los negocios y
emprendimientos de cada uno de los asociados, sino que también fomentaran la
creatividad y brindaran conocimientos que podran ser utilizados en futuras
actividades de AHAB.

Objetivos:

eFortalecer el sentido de pertenecia de los socios.

ePropiciar la participacion e involucramiento de los publicos internos en las

actividades que realiza la asociacion.

Destinatarios: Asociados y miembros de la comision directiva

Plazo: La primera jornada se llevaréa a cabo durante la primera semana de Marzo.
Y a partir de alli se realizaran 3 jornadas trimestrales y una jornada extraordinaria,
con tematicas diferentes pero con un objetivo en comun: Fomentar la interaccion y
las relaciones entre asociados.

Recursos:

eCatering para 25 personas (Café, té y masas finas o facturas miniatura)
eSala de reuniones acondicionada

eHojas A4 y lapiceras

eProyector

o2 capacitadores

Monitoreo y control: Se consultara la eficacia de la jornada a partir de una
pequefia encuesta que se enviara via e-mail a una muestra de los participantes.
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Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Encuesta:

Jornadas interactivas

Indique con una cruz el grado de acuerdo sobre las siguientes afirmaciones

Muy de Poco de En
De acuerdo
acuerdo acuerdo |desacuerdo

El contenido y material del curso fue comprensible

Los temas tratados fueron interesantes

El desempefio del capacitador fue excelente

El trabajo en equipo me brindd conocimientos muy utiles

El curso me brindé herramientas para aplicar en mi negocio

La jornada cumplid con todas mis expectativas

Realice consultas y comentarios

La duracién de la jornada me parecié pertinente

Participaré de otra Jornada
Observaciones:

Comunicacion:

Las jornadas se promocionaran, a través de placas que seran enviadas en
campafias de e-mails a los asociados, y a su vez, estaran disponibles en los
siguientes medios:

eCartelera digital
eFan page de Facebook.
ePagina web , dentro de la seccién socios

ePrograma de TV “Turismo 360"
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(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Jornadas interactivas

jSuma conocimientos para tu negocio con nuestro
programa de Jornadas teéricas y practicas,
brindadas por especialistas externos!

1° Jornada 2016
Tecnologias 2.0 y herramientas de Marketing dentro del sector turistico
Viernes 12 Marzo de 14:30 a 20:00 hs

Las Magnolias 456, Villa ‘

General Belgrano

{Visita nuestra pagina web! (3)
NS
(03546) 461410

kk

Tactica 7: Language Kurs

Descripcion: Cursos de 9 meses en idiomas inglés y aleman, disefiados para el
sector turistico. Los mismos seran dictados por profesores calificados de la zona y
contaran con 3 niveles: Principiante, intermedio, Avanzado.
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En el caso de que el asociado/empleado cuente con formacion en el idioma y
desee comenzar a partir de un curso mas avanzado, se le tomara un pequefo
examen para determinar el nivel al que debe ingresar.

Los temas tratados en los cursos no solo abarcaran la atencion a turistas
extranjeros, sino que se brindaran conocimientos que los asociados y empleados
pueden aplicar en los viajes que puedan realizar a futuro.

A su vez, los asociados que deseen presentarse a examenes internacionales
podran solicitar en la secretaria un curso individual de 3 meses de duracion, con el
fin de preparar los temas principales del mismo.

Al finalizar en nivel avanzado se entregard al participante un certificado que
avalara sus conocimientos en el idioma.

Cada curso tendra un cupo de 25 personas y la inscripcién se realizara en la
pestafa “Inscripciones” ubicada en la seccién socios.

Ademas, los asociados que no cuenten con horarios disponibles para la asistencia
a las capacitaciones presenciales, podran utilizar el curso online publicado en la
pagina web, disefiado para desarrollar la comprension auditiva y habilidades de
lectura de los conceptos basicos del turismo en idioma inglés y aleman.

Objetivo:
ePropiciar la participacién e involucramiento de los publicos internos en las

actividades que realiza la asociacion.

Destinatarios: Asociados y empleados

Plazo: Los cursos comenzaran a dictarse a partir de Marzo y finalizaran en
Noviembre, con el fin de no complicar a los asociados durante la temporada alta.

Horarios:

Inglés:

ePrincipiante: Lunes y miércoles de 18:00 a 19:30 hs.
eintermedio: Martes y jueves de 18:00 a 19:30 hs.

eAvanzado: Lunes y miércoles de 19:30 a 21:00 hs.
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Aleman:

ePrincipiante: Lunes y miércoles de 16:30 a 18:00 hs.

entermedio: Martes y jueves de 16:30 a 18:00 hs.

eAvanzado: Martes y jueves de 19:30 a 21:00 hs.

Recursos:

eSala de reuniones acondicionada
eHojas A4 y lapiceras

eProyector

e2 capacitadores

Los libros y material de estudio seran brindados por la AHAB, pero estaran a cargo

de cada uno de los estudiantes.

Monitoreo y control: Se determinara la pertinencia de los cursos segun la tasa de
inscripciones, y a través de una pequefia encuesta aplicada en la dltima clase del

afno.

Encuesta:

Language Kurs

Indique con una cruz el grado de acuerdo sobre las siguientes afirmaciones

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Poco de
acuerdo

En
desacuerdo

El contenido y material del curso fue comprensible

Los temas tratados fueron interesantes y Utiles

Aprendi palabras y temas nuevos

El profesor contesto todas mis dudas en tiempo y forma

El curso me brindd herramientas para aplicar en mi negocio

La capacitacion cumplié con todas mis expectativas

Realizaré el siguiente nivel del curso

Observaciones:
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Comunicacion:

Los cursos de idiomas se comunicaran, a través de placas que seran enviadas en
campafias de e-mails a los asociados, y a su vez, estaran disponibles en los
siguientes medios:

eCartelera digital
eFan page de Facebook.

ePagina web , dentro de la seccidn socios

116



") AH.AB.

i6n Empresaria Hotelera
Gastranamica de Calamuschita

——

Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastronémica de Calamuchita)

iAprendé nuevos
idiomas!

iObtené conocimientos del sector turistico en los principales
idiomas del mundo!
Habla, escribi, comprendé a los turistas extranjeros que
visitan nuestro Valle, y ademas suma habilidades para
desempenarte fuera de nuestro pais.

,7 Tenemos cursos de Ingles y Aleman para principiantes,
intermerdios y avanzados.

iNo esperes mas! Acercate a nuestra asociacion y
realiza tu inscripcion.

‘ CONSULTA NUESTROS HORARIOS

Las Magnolias 456, Villa
General Belgrano {Visita nuestra pagina web! @
(03546) 461410
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EVALUACION GLOBAL

DEL PLAN
Resultados Resultados P
Resultados esperados . Técnica
logrados inesperados
Fortalecer el sentido de pertenencia de
Encuesta

los socios

Contador de visitas

Propiciar la participacién e
involucramiento de los publicos internos
en las actividades que realiza la

asociacion

Encuesta
Contador de
visitas/inscripciones

Generar espacios de retroalimentacién

. - - Encuesta
que permitan definir nuevas actividades .
- - Contador de visitas
y proyectos de la asociacién. Tasa de uso
Internalizar la identidad de la asociacion
Encuesta

en los publicos internos.

Contador de visitas

Sistematizar la aplicacién de la identidad
corporativa en las comunicaciones de la

asociacion

Encuesta
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Conclusion:

La imagen que el puablico puertas adentro tenga de una organizacion sin fines de
lucro, corresponde a los programas internos que se realicen y las acciones que
promuevan un valor agregado que Unicamente se encuentra en dicho
establecimiento. Todas las entidades cuentan con un recurso indispensable y
necesario para la consecucion de metas y objetivos: Los empleados y asociados.
Son ellos la maquina que genera los procesos y las actividades, por lo cual
apostar a que dichas personas se sientan parte de una institucion que otorga
oportunidades, beneficios y un clima Optimo entre sus integrantes, garantiza la
excelencia de la misma.

A lo largo del Plan se formularon una serie de tacticas para la asociacion AHAB,
con el fin de lograr una mejora en la gestion de la comunicacién, contribuyendo a
fortalecer la identificacion del publico interno con la entidad, a través, de
actividades que implican participacion, retroalimentacion e integracion.

Asimismo, desarrollar el sentido de pertenencia, generara que los asociados se
encuentren motivados a permanecer en la institucion y a desarrollar actividades
que potenciaran el valor de la entidad y su imagen a nivel externo, lo cual invitara
a otros empresarios a sumarse como miembros.

De esta manera, la aplicacién de acciones de RP dentro de AHAB, permitira crear
vinculos sociales con diferentes actores del sector, lo cual desembocara en el
alcance de las metas propuestas, la integracién de la entidad en el contexto
politico y econdmico del Valle de Calamuchita, y la participacion de la comunidad
en acciones y programas que fomenten el turismo.

A su vez, se puede aseverar que conseguir una identificacion del publico con la
asociacion y una comunicacion interna fluida no es una tarea facil, ya que conlleva
diversas dificultades al momento de obtener informacion y relaciones entre los
diferentes asociados y los directivos, pero se cree que lo mas apropiado es invertir
correctamente en medios de comunicacion, con el fin de generar un cambio en la
mentalidad de actuales y futuros asociados, para que de ahora en adelante vean a
la institucion como el medio necesario e indispensable para el logro de objetivos
individuales y grupales.

Esta inversion, debe estar acompafiada por el trabajo de un profesional de
Relaciones Publicas que en base a la investigacion del entorno de trabajo y de las
personas presentes en el mismo, planificara, conducira y guiara las actividades de
comunicacién, convirtiendo a la asociacion en la entidad comprometida con sus
miembros, en constante acompafamiento y asesoramiento, que desea ser.
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Anexo
1. Instrumentos:

Guia de pautas:

Sobre la institucion y el asociado:

eMision, vision, valores de la institucion

eFilosofia

eActividad laboral desempefiada por el asociado y su relacion con el sector
turistico

elnvolucramiento en las tareas realizadas por la asociaciéon

elncidencia en acciones de comunicacion interna

Comunicacioén interna

eHerramientas de comunicacion existentes

eHerramientas de comunicacion mas utilizadas
eComunicacién con otras entidades pertenecientes a FEHGRA
eMedios mas utilizados y frecuencia

eCanales més utilizados y frecuencia

eRuidos y rumores en la comunicacion

eContenidos enviados por la entidad

eResponsables de la comunicacion

ePlan de comunicacion interna: Existencia, objetivos, acciones realizadas.
eVectores de comunicacion

eCalificacion de la comunicacién que realiza la institucion

eNecesidades comunicacionales
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Guia de analisis:

Medio interno analizado

Breve descripcién del medio

Tema

Objetivo

Emisor

Publico meta

Tipo de publico meta Interno Mixto Externo

Cumplimiento de formato institucional Sl NO

Presencia del nombre de la asociacion Sl NO

Estilo de redaccion FORMAL INFORMAL

Vocabulario COLOQUIAL TECNICO

Utilizacion de simbolos y logotipo | SI NO

institucional

Canal FORMAL INFORMAL

Tipo de mensaje Informativo Directivo Motivacional De apoyo De
desempefio

Vector de comunicacion Ascendente Descendente Horizontal Mixto

Valoracion del mensaje Positivo Negativo Neutro

Complementariedad con otros medios Sl NO

Posibilidad de Retroalimentacion Sl NO

Observaciones
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Encuesta

A continuacion se presentara una encuesta sobre algunos aspectos de la
asociacién y su relacién con la misma. Todos los datos seran anénimos con el fin
de permitir la discrecionalidad y la libre opinidbn. Agradecemos su sinceridad y

disposicion para responder.

Sexo

" Femenino

" Masculino
Edad

" Entre 18y 30
T Entre 31y50
 Mas de 50

¢, Qué posicion ocupa usted en el establecimiento turistico al que pertenece?
" Duefio
 Administrador

© Empleado calificado

" Oftro:

1- ¢ Podria precisar algunos de los valores que mejor definen a su asociacion?

Los valores son los pilares de cualquier asociacion u organizacién, son los encargados de
guiar su accionar diario y son elegidos por los miembros que componen dicha entidad.
Algunos ejemplos son: Honestidad, transparencia, excelencia, simplicidad, creatividad,

entre otros.
« Sl
© NO

124



Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

¢, Cuales?

—

2- ¢ Se siente identificado con estos valores?

oSl
 NO
¢ Por qué?

—

3 - ¢, Conoce los objetivos de la Asociacion?

- Sl
 NO
¢Por qué?

—

4- ¢ De quién recibe informacién con mayor frecuencia?

Puede seleccionar mas de una respuesta
[ La presidente
Los integrantes del consejo ejecutivo
Los empleados

-
-
[ Los asociados
-

Otro:

125



Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

5- ¢ Qué tipo de informacion le llega a usted?

Puede seleccionar mas de una respuesta

-

-

-
r
-

Informacion sobre el desarrollo de la asociacion
Informacion del sector turistico

Actividades sociales

Rumores

Otro: |

6- ¢ Qué nivel de conformidad presenta respecto a la informacién recibida?

Muy conforme
Conforme
Poco conforme

Inconforme

7- Nombre algunos temas sobre los que le gustaria recibir informacién

8- ¢ Con qué frecuencia se comunica con usted el comité ejecutivo?

Nunca

Una vez cada seis meses
Una vez por mes

Una vez por semana
Diariamente

Otro:
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9- ¢ Através de qué medios se comunica con los mismos?

Puede seleccionar més de una respuesta

-

I B I .

E-mail o correo
Reuniones formales
Informes

Contacto personal

Otro:

10- ¢Siente que se le brinda en dichas comunicaciones toda la informacion que

usted desea?

- Sl
 NO
¢ Por qué?

—

11- ¢ Con qué frecuencia se comunica usted con los asociados?

OO0 Y YD

Nunca

Una vez al afio

Una vez por mes
Una vez por semana

Diariamente

Otro:
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12- ¢ Através de qué medio se comunica con ellos?

Puede seleccionar més de una respuesta
" Reuniones de trabajo

Encuentros informales

Eventos sociales

E-mail o correo

I B I .

Otro: |

13- Marque con una cruz la opcién que represente su nivel de satisfaccion:

Muy satisfecho  Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

La relacion

con la
ey r—

comision

directiva

La relacion

con lost C C C

empleados

La relacion

con lost” C C C

asociados

14- ; Esta usted al tanto de las actividades realizadas en la Asociacion?

oSl
 NO
¢Por qué?

—
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15- Si su respuesta fue si, ¢ Participa de dichas actividades?

LS|
“ NO

¢ Por qué?

—

16. Nombre algunas actividades que le gustaria realizar en la asociacion

17- ¢ Valora pertenecer a la asociacion?

oSl
 NO

¢ Por qué?
18- ¢ Desea pertenecer a la misma por un periodo prolongado?

oSl
 NO

¢ Por qué?

—

iMuchas gracias por su respuesta!l
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2. Desarrollo de los instrumentos
Entrevistas:

» Entrevistado: Ana Rotthe
» Cargo: Presidente del consejo ejecutivo de AHAB.

Encuestador: ¢ Puede identificar la mision, la razén de ser de la asociacion? Si asi

fuera, ¢ Cual seria?

Ana: Bueno, la Asociacion hotelera gastrondmica de Calamuchita tiene como
mision principal defender y cuidar los intereses de los socios. Como complemento
creo que, a su vez, la asociacién debe complementar y apoyar a la promocion

turistica del Valle.

E: Y si tuviera que definir una vision, ¢Cudal seria su ideal a futuro de la

asociacion?

A: Creo que seria lograr la asociatividad que no tenemos en este momento, lograr
concientizar sobre esto que es un vocablo, una palabra que implica mucha
participacion de parte de los miembros en todos los sentidos; no solo desde el

consejo sino también desde los socios y del destino turistico con la asociacion.

E: ¢Cree que la asociacion cuenta con valores definidos? Si es asi, ¢Con que

valores la podria identificarla?

A: En este momento nos caracterizamos por ser una asociacion muy concreta,
muy amena, que toma decisiones consensuadas, que parten muchas veces de
algun disenso pero discutimos hasta ponernos de acuerdo, y que va a dejar una

administracion sana.

E: Si le preguntaran cual es la filosofia de AHAB, ¢Qué contestaria?
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A: Si pienso en filosofia se me viene a la mente los 38 afios de trayectoria de la

asociacion.

E: ¢Cuadles es la actividad laboral que desempefia? ¢ Como la misma se relaciona

con el sector turistico?

A: Bueno, en cuanto a lo personal, desde mi posicién de un empresario mas en la
Villa con respecto a mis pares, me reconozco cOmo una persona que tiene un
establecimiento que probablemente sea considerado bueno desde el punto de
vista de los demas. Creo que se me respeta por tener un negocio que en el

mercado es considerado aceptable.

E: ¢Como esté involucrada en las tareas realizadas por la asociacién? ¢Qué tipo

de relacién tiene con el consejo ejecutivo y los asociados?

A: En cuanto a mi funcion de presidente, tengo una muy buena relacion con mis
asociados, creo que hemos revalidado en este afio la participacion y la
cooperacion, aunque todavia no es Optima, pero a su vez, tengo una mejor

relacion con el consejo y con los asociados que en comisiones anteriores.

E: ¢Tiene incidencia en las acciones de comunicacion interna que realiza la

asociacion?

A: Bueno, las tareas en la asociacion estan divididas en cuanto a lo que es
comunicaciéon. Actualmente contamos con un programa televisivo, que es armado
en un 90% desde mi parte, ya que escribo los guiones y elijo los temas que van a
ser tratados. En cuanto a los e-mails y la pagina web, también participo muy
activamente ya que mucho de lo que sale, se escribe, es de mi impronta. Creo que
es importante que los responsables de la asociacibn tengan como un tema
primordial la comunicacion, ya que debe haber un mensaje a lo largo del tiempo
que perdure, y en lo particular creo que si se tiene una idea general de todo lo que

se emite, se puede lograr ese mensaje uniforme.

E: ¢ Con que herramientas y medios de comunicacion cuenta la asociacion?
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A: En este momento tenemos la continuidad del programa de TV, con 40
programas en el aire que tiene una periodicidad quincenal. A su vez, creo que
actualmente no hemos podido establecer un canal de ida y vuelta mediante el cual
podamos recibir retroalimentacion de los asociados més que todo desde las otras
localidades del valle, ya que en general contamos con una alta presencia de
establecimientos de Villa General Belgrano pero una baja presencia en cuanto al

resto de Calamuchita, lo cual nos dificulta conocer sus opiniones y su propuestas.

Siguiendo con las herramientas, creo que hemos hecho un gran esfuerzo en lo
que refiere a nuestra pagina web, algo mas interactiva que se seguira alimentando
a largo plazo. Dentro de la misma linea también encontramos a nuestro Facebook,
el cual no solo proyecta informacion de la asociacion sino también de nuestro
pueblo, el cual debe seguir creciendo de alguna manera, y después tenemos una
gran cantidad de informacidon que es enviada por nuestro e-mail, pero es una
informacion que es dada desde un solo canal, ya que somos emisores de datos de
la cual nunca podemos medir cuanto realmente llega, si es leido, si es leido por la
persona que corresponde, porque es muy poco el feedback que tenemos de toda
esta informacién, y creo que ante la duda de que no reciban informacion,

enviamos demasiada y sobresaturamos a nuestros asociados.
E: ¢ Cudles son los mas utilizados y cuales los mas valorados por los asociados?

A: Yo creo que es lo que les llega a su escritorio, y es por eso que hemos
intensificado la cantidad de informacion, aunque nosotros tratamos que se vea y
se utilice el programa de TV, ya que es mas variado y esta compaginado de
manera diferente, creo que implica un ambito mas amplio. Sin embargo, yo creo y
sostengo que la gente se entera de ciertas cosas por lo que le llega a su escritorio,
ya que no estoy tan convencida que sea tan masivo el uso del Facebook y la

pagina de internet.

E: ¢ Se comunica la AHAB con otras entidades pertenecientes a la FEHGRA?
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A: Si, la FEHGRA tiene en Cérdoba 5 filiales, primero esta la ciudad de Coérdoba,
luego Carlos Paz, Rio Cuarto, La Falda y nuestra asociacion. Estas 5 filiales
conforman la regién centro y cierta informacién que nosotros enviamos a los
asociados la recibimos de esta region y a su vez, damos respuesta a los temas
gue nos involucran, por lo cual estamos interrelacionados sobre todo con la region
Cordoba y con el consejo ejecutivo de la FEHGRA en la medida que solo nos

preguntan cosas, pero no contamos con canales de ida y vuelta.

E: ¢Cudles son los canales mas utilizados por AHAB y con qué frecuencia son

utilizados?

A: Bueno, yo creo que hay mucha mas informalidad que lo que uno cree, el canal
boca a boca sigue siendo el més utilizado, lamentablemente muchas veces se
distorsiona la informacion, y muchas veces el rumor pesa mas que otra
informacion brindada por canales formales. Muchas veces la informacion viaja por
otros canales, ya sea por ejemplo desde el canal de TV, donde nacen temas
nuevos que son o han sido premeditados, pero creo que esa comunicacion
espontanea es muy buena, desde mi punto de vista ese tipo de informacion viaja

por un canal informal de manera positiva.

E: ¢Cuales son los contenidos principales enviados por la asociacion a sus

miembros?

A: Yo creo que los contenidos que mas interesan a nuestros asociados y al publico
en general son los referentes a los temas que implican pago, cobro o que afectan
a la economia de su negocio, esto lo pienso por que se reciben preguntas de
SOCiOS Yy no socios respecto a estos temas por lo cual esta de cierta forma esto
probado. Luego, creo que los temas que mas interesan son los que tienen que ver
con la capacitacion de personal y en otra medida los temas que tienen que ver con

la parte contable y administrativa.
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En cuanto al tema de las novedades, lo cual relaciono con la tecnologia, los
avances y cosas que realizan otras localidades y estaria muy bueno replicar, a

veces no son tan faciles de instalar.
E: ¢ Cudles cree que son los responsables de comunicacion?

A: Creo que los responsables de la comunicacion coinciden con los puestos del
consejo ejecutivo, ya que somos la cara visible ante los asociados. En lo personal
creo que el presidente y el vicepresidente tienen como funcion la gestion de la

comunicacién de novedades y la comunicacion y acercamiento con los asociados.
E: ¢ Existe en AHAB un plan definido de comunicacion interna?

A: Hay un consejero que varias veces ha recomendado a realizar un cronograma
de objetivos y de proyectos, pero no lo hemos logrado hacer. Creo que esto
simplificaria mucho comunicar cuales son nuestros objetivos a mediano y largo
plazo pero lamentablemente no nos ponemos de acuerdo en encontrar el
momento para definir los mismos, ya que generalmente se hace mas lo urgente

gue lo importante.

E: ¢Como son los vectores de comunicacidn mas utilizados en la Asociacion?
¢.Generalmente la comunicacion desde donde se inicia? ¢Desde los directivos o

desde los asociados?

A: Creo gue es exclusivamente vertical, la informacion parte de la asociacion a los
socios por medio de los diferentes canales y en muy pocos casos, en un menos de
un 10%, algun socio contesta o colabora con un comentario o recibimos algun que
otro mensaje con respecto a lo que hemos realizado. Realmente no sé si nuestro
mensaje es muy cerrado y no invita a la opinibn o directamente nuestros
receptores no se sienten atraidos a comunicar nada al respecto. Creo que se
emite de tal forma que no llama a dar ninguna opinion, creo que es sana y real

pero a la vez no es suficientemente atractiva para que la gente desee participar.
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E: Si tuviera que calificar la comunicacion que realizan, ¢Qué numero le daria

sabiendo que 10 es el mejor puntaje y 1 el peor? ¢ Por qué?

A: Yo le daria un 8, desde el punto de vista que nosotros pensamos que necesitan
toda la informacidbn que enviamos. Actualmente no estamos conscientes si
estamos bien desde el lugar donde partimos, porque estamos emitiendo todo lo

que recibimos pero no sé si realmente todo es importante.
E: ¢ Crees que hay necesidades comunicacionales en AHAB?

A: Una de las necesidades que yo noto es la poca participacion, o la no respuesta,
ya que carecemos de retorno. Puntualmente cuando necesitamos una respuesta
especifica de sus negocios, yo veo que son muy reticentes a compartir los datos,

por lo cual yo pediria mas involucramiento.

» Entrevistado: Eduardo Santana
» Cargo: Vicepresidente del consejo ejecutivo de AHAB.

Encuestador: ¢ Puede identificar la misién, la razén de ser de la asociacion? Si asi

fuera, ¢ Cual seria?

Eduardo Santana: Lo principal es asesorar a los socios, estar siempre un pasito
mas adelante. Es por eso que realizamos los cursos, ya que ninguno de los que
trabajamos en la Villa ha sido antes hotelero o gastronémico y por eso

consideramos importante tener una base.

E: Y si tuviera que definir una vision, ¢Cudl seria su ideal a futuro de la

asociacion?

E.S.: Que la asociacion perdure en el tiempo como en estos Ultimos afios, que

sean comisiones mas amplias de lo que son actualmente; tiene que ser AHAB la
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asociacion que nuclee a todo el Valle de Calamuchita y no solamente a Villa

General Belgrano.

E: ¢Cree que la asociacion cuenta con valores definidos? Si es asi, ¢Con que
valores la podria identificarla?

E.S.: Es una asociaciéon muy transparente, ya que informamos a los socios que es

lo que realizamos dentro de AHAB.
E: Si le preguntaran cual es la filosofia de AHAB, ¢Qué contestaria?
E.S.: Yo creo que seria, “Estar al servicio del socio”.

E: ¢Cuales es la actividad laboral que desempefia? ¢ Cémo la misma se relaciona

con el sector turistico?

E.S.: Bueno, soy hotelero hace 14 afios y creo firmemente que la asociacion me
ha ayudado a desempefiarme en este rol, ya que he realizado varios cursos que

han sido dictados por la misma, los cuales me han brindado muchas herramientas.

E: ¢COmo esta involucrado en las tareas realizadas por la asociacion? ¢Qué tipo

de relacién tiene con el consejo ejecutivo y los asociados?

E.S.. Actualmente cubro el cargo de vicepresidente, colaboro y trabajo
activamente a la par de mis compafieros. Yo creo que todos trabajamos en
conjunto y que el cargo no es lo que mas pesa, ya que hay gente que no cubre un
cargo especifico pero realiza muchas actividades. Sin embargo, actualmente
nuestra presidente esta realizando muchas actividades favorables para nuestra

asociaciéon y creo que es donde se nota que el cargo tuvo peso.

E: ¢Tiene incidencia en las acciones de comunicacion interna que realiza la

asociacion?

E.S.: Si, en la asociacién todos participamos en este tipo de acciones, en mayor o

menor medida.
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E: En cuanto a la comunicacion interna, ¢Qué herramientas y medios de
comunicacion cree que existen en la organizacion? ¢ Cuales son las mas utilizadas

y cuales las mas valoradas por los asociados?

E.S.: Bueno, hoy la asociacion tiene internet, TV a través del programa 360,
eventos y luego un tipo de comunicacion de persona, de boca en boca. A su vez,

creo que la mas valorada es el programa 360.
E: ¢ Se comunica la AHAB con otras entidades pertenecientes a la FEHGRA?

E.S.: Si, esta institucion tiene muchisima comunicacion y muy fluida con las demas
sucursales de FEHGRA.

E: ¢Cuales son los canales mas utilizados por AHAB y con qué frecuencia son

utilizados?

E.S.. Bueno, creo que nuestros asociados reciben mucha informacion de la
asociacion por medio de rumores y una vez que se enteran del mismo recién ahi

van a sus casillas y leen los e-mails que mandamos.

E: ¢Cuales son los contenidos principales enviados por la asociacion a sus

miembros?

E.S.: Creo que enviamos contenidos que se refieren al sector y a la asociacion en

Ve

si.
E: ¢ Cudles cree que son los responsables de comunicacion?

E.S.: Bueno, podria nombrar a Gabriela, nuestra prosecretaria; Ana, nuestra

presidente y Horacio, nuestro secretario.
E: ¢ Existe en AHAB un plan definido de comunicacion interna?

E.S.: Si, este afio se hizo un plan de trabajo que se trata de llevar adelante. Dicho

plan no esta escrito, pero se tiene en cuenta cuando se estan por realizar otras

137



Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

acciones. En la asociacion en particular se trata de cumplir los objetivos en el

menor tiempo posible.

E: ¢Como son los vectores de comunicacidn mas utilizados en la Asociacion?
¢.Generalmente la comunicacion desde donde se inicia? ¢Desde los directivos o

desde los asociados?

E.S.: En general se realiza una comunicacion de la comision a los asociados, en
general tenemos muy poco retorno. Salen varios e-mails por dia a nuestros
asociados, pero ellos nos mencionan que al momento de recibirlos directamente
los borran y por tal razon es que tienen un conocimiento escueto de las

novedades.

De todas maneras, tenemos algunos sSocioS que nOS proponen acciones y
actividades, por ejemplo, nos han solicitado que apoyemos la campafa de
alojamiento legales, en este caso me refiero a legal cuando es un establecimiento
autorizado a funcionar por nuestro municipio, ya que el mismo cuenta con las
instalaciones y medidas de precaucion necesarias para un establecimiento

hotelero o gastronémico.

E: Si tuvieras que calificar la comunicacion que realizan, ¢Qué numero le darias

sabiendo que 10 es el mejor puntaje y 1 el peor? ¢ Por qué?

E.S.: Yo creo que siempre falta y que siempre hay oportunidades para mejorar, y

especificamente la calificaria con un 6.
E: ¢ Crees que hay necesidades comunicacionales en AHAB?

E.S.: Para mi las herramientas las tenemos, quizas lo que nos pasa es que al ser
una asociacion sin fines de lucro se depende mucho de la voluntad y las ganas de
participacion del asociado, no creo que sea por falta de ganas, sino porque se

priorizan otras cosas.
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» Entrevistado: Esteban Acervo
» Cargo: Vocal del consejo ejecutivo de AHAB.

Encuestador: ¢ Puede identificar la mision, la razén de ser de la asociacion? Si asi

fuera, ¢ Cual seria?

Esteban: Creo que esta es un tipo de institucidbn, nace como una institucion
gremial, en este caso en especifico perteneciente al sector hotelero gastronémico,
pero hoy por hoy tal como es la estructura general, hay un monton de cosas que
inciden en el sector cuando se realizan a nivel nacional, a diferencia de lo que se
logra a nivel local o regional. En funcion de eso creo que la ocupacion mas
importante de esta asociacion no estad en lo estrictamente gremial, sino que la
cuestion principal esta centrada en la posibilidad de lograr que el sector que
representamos tenga una injerencia cierta en la politica turistica de nuestro lugar

de residencia.

E: Y si tuviera que definir una vision, ¢Cudl seria su ideal a futuro de la

asociacion?

E: Realmente la posibilidad de incidir en las politicas turisticas que es la actividad
econdémica mas importante de nuestro valle y creo que el sector privado tendria

que tener un espacio mayor de influencia y decision.

E: ¢Cree que la asociacion cuenta con valores definidos? Si es asi, ¢Con que

valores la podria identificarla?

E: Si decididamente cuenta con valores, yo creo que la asociacion tiene distintos
tipos de valores, pero uno que es muy representativo de la misma es la
transparencia, el cual se muestra a diario en el accionar de la asociacién. A su
vez, creo que contamos con valores que estan presentes por la cercania que
tenemos con la actividad real, ya que todos nuestros miembros pertenecen al

mismo rubro.
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E: Si le preguntaran cual es la filosofia de AHAB, ¢Qué contestaria?

E: Creo que principalmente estamos para representar a la actividad turistica en el

valle de Calamuchita.

E: ¢Cuadles es la actividad laboral que desempefia? ¢ Como la misma se relaciona

con el sector turistico?

E: Bueno, actualmente soy duefio de un complejo de cabafias muy reconocido en
Villa General Belgrano, en el pasado tuve una gran relacion con el sector ya que
fui presidente de la asociacion y participe de muchas actividades, igualmente en la
actualidad participo de algunas reuniones de la region centro, pero obviamente
tengo una participacion mas reducida ya que me encuentro desempefnando el

papel de vocal.

E: ¢Como esté involucrado en las tareas realizadas por la asociacién? ¢Qué tipo

de relacion tiene con el consejo ejecutivo y los asociados?

E: A mi el tema que me sigue interesando es fundamentalmente es la vinculacion
entre lo publico y lo privado y ligado a esto estd la informalidad de los
establecimientos. Tengo una buena relacion con algunos de los asociados y

participo del consejo activamente.

E: ¢Tiene incidencia en las acciones de comunicacion interna que realiza la

asociacion?

E: En cuanto a la comunicacion, participe en un momento pero actualmente

unicamente me encargo de la planificacion del programa de TV.

E: ¢Con que herramientas y medios de comunicacién cuenta la asociacion?

¢,Cuales son los mas utilizados y cuales los mas valorados por los asociados?

E: Bueno, estoy convencido que es un éxito nuestro programa de television y
ademas creo en la continuidad del mismo. Tal vez me gustaria que tuviera mayor

repercusion, mas que todo de la gente perteneciente al sector con el cual
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trabajamos, ya que el mismo no es un programa de difusibn masiva. A su vez,
creo que si logramos tener constancia en lo que respecta al resto de las
herramientas que contamos tal como los e-mails y eventos, seria muy bueno; en
el pasado hemos tenido otros medios pero al perder la constancia creo que se
pierde todo el trabajo y el esfuerzo realizado. En cuanto a la utilizacion, hoy por
hoy es el programa de TV en primer lugar y a su vez, creo que los e-mails no
tienen impacto alguno, ya que existe poco interés en los miembros. Con respecto
a nosotros los miembros del consejo creo que la erramos en el momento que
enviamos muchos e-mails, realmente nos gustaria sintetizar y comunicar a la vez

la misma cantidad de contenidos.
E: ¢ Se comunica la AHAB con otras entidades pertenecientes a la FEHGRA?

E: Si, por supuesto, sobre todo con las otras 4 asociaciones con las que

conformamos la region centro y después ocasionalmente con alguna otra.

E: ¢Cudles son los canales mas utilizados por AHAB y con qué frecuencia son

utilizados?

E: Yo creo que es un mix, ya que hay personas que no ven la television, que no
leen los e- mails y hay gente que se entera por medio de comentarios de otras

personas

E: ¢Cuales son los contenidos principales enviados por la asociacion a sus

miembros?

E: Creo que de todo un poco, no solo generamos comunicaciones a los asociados
y comunicaciones para tener mas socios sino que producimos contenidos para
toda la comunidad turistica, tales como los contenidos dictados en nuestras

capacitaciones gratuitas que realizamos.
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E: ¢ Cudles crees que son los responsables de comunicacion?

E: Creo que hay una visibilidad mayor de la AHAB, y creo que esto esta ligado a
la forma en la cual comunicamos, por lo cual atribuiria esta tarea a las autoridades
de la asociacion tal como la presidente, el secretario y la tesorera, que se ha
encargado de realizar alguna pequefia actualizacion en las redes sociales. Creo
gue una tarea que tenemos pendiente es encontrar cuales son los temas y

actividades que interesan.
E: ¢ Existe en AHAB un plan definido de comunicacion interna?

E: No tenemos un plan estructurado. Actualmente tenemos una determinada rutina
gque esta marcada internamente por algunas directivas de FEHGRA vy
externamente por nuevas normativas y problemas adicionales a la asociacion. En
cuanto a objetivos, tenemos algunos ya definidos como es el tema de los
establecimientos ilegales y la presencia institucional en distintos lugares, ya que

somos una institucion que nuclea a todo el valle de Calamuchita.

E: ¢Como son los vectores de comunicacidn mas utilizados en la Asociacion?
¢.Generalmente la comunicacion desde donde se inicia? ¢Desde los directivos o

desde los asociados?

E: Existe mucha méas comunicacién desde la asociacién hacia el asociado, de
hecho nosotros tenemos un sistema de comunicacién abierto a todos los socios en
el cual los socios pueden participar de algunas reuniones del consejo pero han
sido contadas las veces que hubo presencia de personas que han ido a plantear
cuestiones. Tal vez con el tiempo, nuestro nuevo estatuto logre ser un canal de

movilizacion que logre una mayor participacion.

E: Si tuviera que calificar la comunicacion que realizan, ¢Qué numero le daria

sabiendo que 10 es el mejor puntaje y 1 el peor? ¢ Por qué?

E: Yo diria que esta en 6.
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E: ¢ Crees que hay necesidades comunicacionales en AHAB?

Yo hace muchos afios que estoy en la asociacion y a través de todos estos afios
pude identificar un problema de comunicaciéon, no solo con los asociados sino
también con la sociedad en general, y creo que no estamos encontrando la forma
de solucionarlo satisfactoriamente, obviamente nos falta muchisimo y nos
encantaria contar con ayuda ya que nosotros no estamos tan guiados en este
camino. A su vez, creo que lo mas importante es la constancia en las cosas que

se emprenden, creo que si uno insiste las cosas llegan y se logran.

» Entrevistado: Gabriela Cachayu
» Cargo: Protesorera del consejo ejecutivo de AHAB.

Encuestador: ¢ Puede identificar la misién, la razon de ser de la asociacion? Si asi

fuera, ¢ Cual seria?

Gabriela: Como misién la asociacion tiene que asesorar y guiar a todo el sector

hotelero gastronémico.

E: Y si tuviera que definir una vision, ¢Cudl seria su ideal a futuro de la

asociacion?

G: A mi particularmente me gustaria que fuera un referente de todo el sector
turistico. Realmente me encantaria que en un futuro no se abra un establecimiento
sin el asesoramiento de la AHAB, que sea fundamental tener la aprobacién de la

misma.

E: ¢Cree que la asociacion cuenta con valores definidos? Si es asi, ¢Con que

valores la podria identificarla?

G: Creo que uno de los valores que tiene es el esfuerzo, el cual creo que es muy

importante porque sin él, sin poner objetivos no se logra ir hacia adelante. A su
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vez, otros que encuentro es la continuidad de las costumbres que tenemos en Villa
General Belgrano, que de a poco se va rescatando la cultura, logrando que todos

los establecimientos cumplan con las pautas de lo que caracteriza a este pueblo.
E: Si le preguntaran cual es la filosofia de AHAB, ¢Qué contestaria?

G: Yo creo que seria estar para el asociado y estar actualizado en base a los
cambios en el sector turistico. Su fin principal tiene que ser prestar asesoramiento
y guia. Creo que es un camino que tiene como finalidad ofrecer establecimientos

de mayor calidad, siempre actualizados de acuerdo al avance del mercado.

E: ¢ Cuales es la actividad laboral que desempefia? ¢ Cdémo la misma se relaciona

con el sector turistico?

G: Actualmente soy la Duefia un establecimiento hotelero y me encuentro muy
relacionada con el sector, ya que soy parte del mismo. Este complejo se
caracteriza por brindar servicios de categoria y calidez de atencion a todos
nuestros huéspedes.

E: ¢Como esta involucrado en las tareas realizadas por la asociacion? ¢Qué tipo

de relacién tiene con el consejo ejecutivo y los asociados?

G: Actualmente soy protesorera de la asociacion, pero ejerzo otro cargo, ya que
me ocupo de toda el area de capacitaciones. Soy la encargada de diagramar las
capacitaciones con la participacion de todo el consejo ejecutivo, ya que debemos
decidir que cursos se van a realizar durante todo el afio. A su vez, me encargo de
la difusion de la misma para conseguir los inscriptos necesarios, luego se
organizan horarios, breaks y se asegura que el capacitador tenga todos los
elementos necesarios. Por ultimo, se hace una pequefia post publicidad en donde

se recaban comentarios de dicho evento para incentivar para el proximo curso.
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E: ¢Tiene incidencia en las acciones de comunicacion interna que realiza la

asociacion?

G: Si, participo de toda la difusion y la post publicidad de las capacitaciones que
dictamos. Actualmente tenemos una interesante llegada a los establecimientos de
Villa General Belgrano, pero muy poca participacion de los miembros de otras
localidades del Valle, tema que nos gustaria modificar para poder tener mayor

presencia en otros lugares.

E: ¢Con que herramientas y medios de comunicacion cuenta la asociacion?

¢, Cudles son los mas utilizados y cuales los mas valorados por los asociados?

G: Yo creo que la principal herramienta que tiene es el contacto por e-mail con
todos los socios de diferentes novedades o actualidad en las diferentes areas tal
como fiscalizacion, legales, turismo, eventos; pero también tiene un programa,
turismo 360, que cuenta un poco indirectamente la filosofia de la asociacion, los
objetivos, las preocupaciones del dia a dia y como se trata de llegar a los sectores

gue mas vulnerables estan.
E: ¢ Se comunica la AHAB con otras entidades pertenecientes a la FEHGRA?
G: Si, principalmente con las asociaciones que pertenecen a la regién centro.

E: ¢Cudles son los canales mas utilizados por AHAB y con qué frecuencia son

utilizados?

G: Tratamos de utilizar los canales formales, pero como es sabido, muchas cosas
circulan por canales que implican rumores y eso a veces transforma los mensajes

gue deseamos dar.

E: ¢Cuales son los contenidos principales enviados por la asociacion a sus

miembros?

G: Enviamos en su gran mayoria informacion sobre novedades, tanto de la

asociacion como del sector.
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E: ¢ Cudles crees que son los responsables de comunicacion?

G: Yo me considero referente a lo que respecta a las capacitaciones, luego
considero que también es referente nuestra presidente, el vicepresidente y nuestro

secretario.
E: ¢ Existe en AHAB un plan definido de comunicacion interna?

G: Si totalmente, por ejemplo, en lo que respecta a las capacitaciones, las mismas
las diagrama FEHGRA, ya que nos envia al capacitador, y nos asignan las fechas,
por lo cual no podemos elegir las que deseemos. Elegimos de una grilla una
capacitacion en especifico, diagramamos las fechas de difusién de la informacion
y elegimos el sector al cual lo vamos a dirigir, ya que contamos con cursos

operativos que van dirigidos a mozos y mucamas.

E: ¢Como son los vectores de comunicacién mas utilizados en la Asociacion?
. Generalmente la comunicacion desde donde se inicia? ¢,Desde los directivos o

desde los asociados?

G: Generalmente la asociacion brinda informacién a los miembros, yo creo que Si
AHAB fuera mas referente los asociados solicitarian mas informacion vy
participarian de mayor cantidad de actividades, ya que actualmente no existe un

reflujo de informacion.

E: Si tuvieras que calificar la comunicacion que realizan, ¢Qué numero le darias

sabiendo que 10 es el mejor puntaje y 1 el peor? ¢ Por qué?

G: Yo creo que es un 7, ya que siempre esta en constante comunicacion, ya que
todos los dias hay un mail de un tema que trata la AHAB, por lo cual diria que la
comunicacién en cierto grado es eficiente. Aunque, lo que yo no sé es la
importancia que le dan los asociados a esta informacién que reciben, estaria muy

bueno escuchar el otro lado y saber que buscan y que necesitan.

146



Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

E: ¢ Crees que hay necesidades comunicacionales en AHAB?

G: Yo creo que lo que falta es participacién, gente que trabaje, ya que hay muchas
cosas para hacer pero a veces a los miembros les cuesta posponer cosas propias
para brindar algo a la asociacién. Nos encantaria encontrar gente con entusiasmo

y ganas de patrticipar de nuestras actividades.
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Gastr
——

(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Medio interno analizado

Redes sociales- Facebook

Breve descripcion del medio

Red social en la cual se puede encontrar notas de interés y novedades de Villa
General Belgrano y otros destinos del Valle.

Predomina temas de la actualidad de Villa General Belgrano (Fiestas,

Tema eventos, exposiciones, fotos y novedades del pueblo)
Objetivo Informar y motivar el turismo
Emisor La comision directiva

Publico meta

Publico en general

Tipo de publico meta

Externo e interno

Cumplimiento de formato institucional

NO

Presencia del nombre de la asociacion

Sl (En el logotipo pero no en el nombre del Facebook)

Estilo de redaccion

INFORMAL Y FORMAL

Vocabulario COLOQUIAL
Utilizacion de simbolos y logotipo S|
institucional

Canal FORMAL

Tipo de mensaje

Informativo y Motivacional

Vector de comunicacion Descendente
Valoracion del mensaje Neutro
Complementariedad con otros medios NO

Sl

Posibilidad de Retroalimentacion

Observaciones

El nombre del Facebook y los temas tratados en el mismo hacen mayor
hincapié en Villa General Belgrano y en poca medida en otros pueblos que
pertenecen al Valle de Calamuchita.
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Medio interno analizado

Programa de TV

Breve descripcion del medio

Medio visual en el cual se habla sobre novedades del sector, de la asociacion,
y las préximas capacitaciones. El mismo se complementa con notas

periodisticas a expertos en el sector turistico.

Actualidad de la asociacion y del sector, RRHH.

Tema
Objetivo Informar
EPisor Periodista y miembros de la comision directiva.

Publico meta

Comunidad de Villa General Belgrano (Via TV) y todo el Valle de Calamuchita

S Vision (ViaTV )y (Via YouTube)

Tipo de publico meta

Interno y externo

Cumplimiento de formato institucional Parcial
Presencia del nombre de la asociacion Sl

Estilo de redacci6n FORMAL
Vocabulario COLOQUIAL
Utilizacion de simbolos vy logotipo sl
institucional

Canal FORMAL

Tipo de mensaje

Informativo y Motivacional

Vector de comunicacion Descendente
Valoracion del mensaje Neutro
SI

Complementariedad con otros medios

Posibilidad de Retroalimentacion

Unicamente en YouTube

Observaciones

No se utilizan los colores institucionales
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Medio interno analizado

Péagina web

Breve descripcion del medio

Portal web donde uno puede encontrar informacion sobre fiestas, paseos,
historia, complejos gastronémicos y hoteleros de Villa General Belgrano.

Predomina temas de la actualidad de Villa General Belgrano (Fiestas,

Tema eventos, exposiciones, fotos y novedades del pueblo)
Objetivo Informar y motivar a los turistas a visitar el pueblo.

Sus contenidos son planificados por los miembros de la comisién directiva
Emisor

pero es disefiada por un desarrollador web.

Publico meta

Todo el pais

Tipo de publico meta

Externo e Interno

Cumplimiento de formato institucional

S| (En cuanto a lo estético) NO En cuanto al nombre)

Presencia del nombre de la asociacion | S' (En €llogo)
Estilo de redacci6n INFORMAL
Vocabulario COLOQUIAL
Utilizacion de simbolos y logotipo sl
institucional

Canal FORMAL

Tipo de mensaje

Informativo y Motivacional

Vector de comunicacion

Descendente

Valoracion del mensaje

Neutro y Positivo

Complementariedad con otros medios

SI

Posibilidad de Retroalimentacion

NO

Observaciones

No se utilizan los colores institucionales, nuevamente el nombre y los temas
tratados hacen mayor referencia a Villa General Belgrano y en un segundo
plano las demas localidades.
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Asocta
Gastr
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Medio interno analizado

Capacitaciones

Breve descripcion del medio

Jornada en la cual los miembros de la asociacién aprenden sobre temas de
interés, potencian sus habilidades con el fin de aumentar su desempefio en el
manejo de su empresa,

Predomina el manejo del personal y la atencién al cliente

Tema
Objetivo Brindar nuevos conocimientos a los asociados

FEHGRA define una serie de capacitaciones y envia a un capacitador
Emisor

calificado para que la dicte.

Publico meta

Los asociados

Tipo de publico meta Interno

Cumplimiento de formato institucional NO

Presencia del nombre de la asociacion Sl
FORMAL

Estilo de redaccién — Comunicacion

COLOQUIAL Y TECNICO

Vocabulario
Utilizacion de simbolos y logotipo NO
institucional
Canal FORMAL
Tipo de mensaje Directivo
Vector de comunicacion Descendente
Valoracion del mensaje Neutro

NO

Complementariedad con otros medios

Posibilidad de Retroalimentacion

SI

Observaciones

Las capacitaciones son brindadas por capacitadores externos, por lo cual no
se utilizan los materiales y el formato de las comunicaciones internas de
AHAB,
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Medio interno analizado

Reuniones

Breve descripcion del medio

Espacio en el cual los miembros de la comisiéon directiva se unen con el
proposito de discutir temas relacionados con la asociacién

Predomina el tema pago de cuotas por parte de los miembros, y la solucién de

Tema las Gltimas problematicas.

Solucionar inconvenientes y tomar decisiones en cuanto a temas de la
Objetivo asociacion

El secretario es el encargado del envio de la invitacion a la jornada y la
Emisor

reunion es liderada por la presidente.

Publico meta

Los miembros del consejo ejecutivo

Tipo de publico meta

Interno

Cumplimiento de formato institucional

NO (En cuanto a lo estético) Si (En cuanto al contenido)

Presencia del nombre de la asociacion Sl

Estilo de redaccién- comunicacién FORMAL

Vocabulario COLOQUIAL

Utilizacion de simbolos y logotipo [ \o

institucional

Canal FORMAL

Tipo de mensaje informativo
Horizontal

Vector de comunicacion

Valoracion del mensaje

Neutro y negativo

Complementariedad con otros medios

SI

Posibilidad de Retroalimentacion

S|, por parte de los presentes en la reunion.

Observaciones

No se realizan minutas, ni se comunican las decisiones tomadas en la reunion
a los asociados.

154



Comunicacién interna de AHAB \ ) et st
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Bibliografia
Andrade, H. (2005). Comunicacion organizacional interna: proceso, disciplina y

técnica. Espafa: Gesbiblo S. L.

Avillia Lammertyn, R. E. (1999). Relaciones publicas Estrategias y tacticas de

comunicacion integradora. Argentina: Real

Balas Lara, Montserrat (2011). La gestidon de la comunicacion en el tercer sector.
Madrid: ESIC

Cabrero, J. B. (1994). Manual de Relaciones Publicas Empresariales. Barcelona:
Gestion.

Capriotti, P. (1999). Planificacién estratégica de la imagen corporativa. Barcelona:
Ed. IIRP

Capriotti, P. (2006). La imagen de empresa, estrategia para una comunicacion
integrada. Barcelona: El ateneo

Capriotti, P. (2009). Branding corporativo, fundamentos para la gestion estratégica
de la identidad corporativa. Chile: Coleccién de libros de la empresa.

Chaves,N. (2013). La imagen corporativa. Teoria y practica de la identificacion

institucional. Barcelona: Editorial Gustavo Gili.

Chiang, Margarita; Martin, José y Nufiez, Antofio. (2010). Relaciones entre el clima

organizacional y la satisfaccion laboral. Madrid: Comillas.

Deal T. y Kennedy A. (1985) Las empresas como sistemas culturales. Ritos y

Rituales de la vida organizacional. Buenos Aires: Editorial Sudamericana.

Dominguez, D. C. (2008). Relaciones Publicas y cultura. Madrid: Vision Net.

155


http://ggili.com/es/tienda/productos/la-imagen-corporativa-1?persona_id=414
http://ggili.com/es/tienda/productos/la-imagen-corporativa-1?persona_id=414

Comunicacion interna de AHAB \ 7/ s et
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Enrigue M., Madrofiero M., Morales F.y Soler P. (2008). La planificacion de la

comunicacion empresarial. Barcelona: Universitat autonoma de Barcelona

Flores Bao, Francisco. (2000) Perfil profesional del relacionista al inicio del afio
2000.
Knapp, R. H. (1994). A psychology of rumor. Estados Unidos.

Marin, A. L. (1997). La comunicacion en las empresas y en las organizaciones.
Espafa: Bosch.

Marion, G. (1989). La imagen de las organizaciones. Paris: D"Organisation.
Miguez Gonzales, M. 1. (2009). Los publicos en las relaciones publicas. Barcelona:
uOC.

Pereira Parodi, J. C. (1996). Las relaciones publicas en el mundo actual. Copiar.
Rios Fernandez, Manuel y Sanchez, C. José. (1997) Eficacia Organizacional:

concepto desarrollo y evaluacion. Madrid: Ediciones Diaz de Santos SA.

Rios Szalay, J. (1995) Relaciones publicas, su administracion en las

organizaciones. México.

Ritter, M. (2008). Cultura Organizacional: gestion y comunicacion. Buenos Aires:
Editorial La Crujia.

Sanchez, M. F. (1997). Eficacia organizacional. Madrid: Diaz de Santos

Schein, E. (1988). La cultura empresarial y el liderazgo. Barcelona: Plaza y Janes.

Vieytes, R. (2004) Metodologia de la Investigacion en Organizaciones, mercado y

sociedad. Epistemologia y técnicas. Buenos Aires: Editorial de las Ciencias.
Villafafie, J. (1993). Imagen Positiva. Madrid: Ediciones Piramide.

156



Comunicacion interna de AHAB { /) bt btttk
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Revistas consultadas:
Capriotti, P. (1998). La comunicacion interna, Reporte C&D-Capacitacion y

Desarrollo. pp. Portada y 5-7.

Archivos web consultados:

Hudson, M. (2007). La gestion de las organizaciones no lucrativas. Recuperado el
22 de 09 de 2014, de file:///C:/Users/ing/Downloads/Dialnet-
LaGestionDelLasOrganizacionesNolLucrativas-2376743%20(2).pdf

Traverso Cortés, J.; Roman Onsalo, M. L. (2007). Analisis de la imagen interna de
la institucion universitaria: Construccion de un modelo para la obtencién de la
imagen bajo la perspectiva del alumno. Recuperado el 04 de 10 de 2014, de
https://www.econstor.eu/dspace/bitstream/10419/54412/1/663782694.pdf

Pagina web institucional de la Asociacion Empresaria Hotelera Gastron6mica de
Calamuchita AHAB; Recuperado el 08 de 11 de 2014 de http://www.vgb.org.ar

Pagina web de Turismo en Argentina. Recuperado el 08 de 11 de 2014 de

http://www.turismo.gov.ar/indexfs.html

Mongan, J. ;Lombardi, M y Salim L. (2012) El sector turismo en la provincia de
Buenos Aires. Recuperado el 08 de 11 de 2014 de
http://www.ec.gba.gov.ar/areas/estudios proyecciones/documentos/E|%20sector%
20turismo%20en%20la%20provincia%20de%20Buenos%20Aires.pdf

Camara de turismo de Argentina. Informe trimestral, resultados 2011. Recuperado

el 08 de 11 de 2014 de http://www.camaradeturismo.org.ar/archivos/pdf/30 1.pdf

Otros archivos consultados:

Estatuto de la Asociacion empresaria hotelera gastronomica de Calamuchita

157


../../../ing/Downloads/Dialnet-LaGestionDeLasOrganizacionesNoLucrativas-2376743%20(2).pdf
../../../ing/Downloads/Dialnet-LaGestionDeLasOrganizacionesNoLucrativas-2376743%20(2).pdf
http://www.vgb.org.ar/
http://www.turismo.gov.ar/indexfs.html
http://www.ec.gba.gov.ar/areas/estudios_proyecciones/documentos/El%20sector%20turismo%20en%20la%20provincia%20de%20Buenos%20Aires.pdf
http://www.ec.gba.gov.ar/areas/estudios_proyecciones/documentos/El%20sector%20turismo%20en%20la%20provincia%20de%20Buenos%20Aires.pdf
http://www.camaradeturismo.org.ar/archivos/pdf/30_1.pdf

Comunicacion interna de AHAB

(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

ANEXO E - FORMULARIO DESCRIPTIVO DEL TRABAJO

FINAL DE GRADUACION

AUTORIZACION PARA PUBLICAR Y DIFUNDIR TESIS DE POSGRADO O GRADO A LA UNIVERIDAD
SIGLO 21 Por la presente, autorizo a la Universidad Siglo21 a difundir en su pagina web o bien a

través de su campus virtual mi trabajo de Tesis segun los datos que detallo a continuacidn, a los

fines que la misma pueda ser leida por los visitantes de dicha pagina web y/o el cuerpo docente

y/o alumnos de la Institucion:

Autor-tesista

(apellido/s y nombre/s completos)

Ingrid Vollmar

DNI

(del autor-tesista)

36983569

Titulo y subtitulo

(completos de la Tesis)

Comunicacidén interna de AHAB

Correo electrénico

(del autor-tesista)

Ing.vollmar@gmail.com

Unidad Académica

(donde se presenté la obra)

Universidad Siglo 21

Datos de edicion:

Lugar, editor, fecha e ISBN (para el caso de tesis
ya publicadas), depdsito en el Registro Nacional
de Propiedad Intelectual y autorizacién de la
Editorial (en el caso que corresponda).

Cérdoba.

Otorgo expreso consentimiento para que la copia electrénica de mi Tesis sea publicada en la

pagina web y/o el campus virtual de la Universidad Siglo 21 seguln el siguiente detalle:

Texto completo de la Tesis

(Marcar SI/NO)[1]

S|

158




Comunicacion interna de AHAB
(Asociacion empresaria, hotelera y gastrondmica de Calamuchita)

Publicacién parcial -

(Informar que capitulos se publicaran)

Otorgo expreso consentimiento para que la versidn electrdnica de este libro sea publicada en la en
la pagina web y/o el campus virtual de la Universidad Siglo 21.

Lugar y fecha: Cérdoba, 24 de Febrero de 2016

Firma autor-tesista Aclaracién autor-tesista

Esta Secretaria/Departamento de Grado/Posgrado de la Unidad Académica:

certifica que la tesis

adjunta es la aprobada y registrada en esta dependencia.

Firma Autoridad Aclaracién Autoridad

Sello de la Secretaria/Departamento de Posgrado

(1) Advertencia: Se informa al autor/tesista que es conveniente publicar en la Biblioteca
Digital las obras intelectuales editadas e inscriptas en el INPI para asegurar la plena
proteccion de sus derechos intelectuales (Ley 11.723) y propiedad industrial (Ley 22.362 y
Dec. 6673/63. Se recomienda la NO publicacién de aquellas tesis que desarrollan un
invento patentable, modelo de utilidad y disefio industrial que no ha sido registrado en el
INPI, a los fines de preservar la novedad de la creacion.

159




