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Resumen

El surgimiento de INFOTUR Trinidad se produjo sin estudios previos que facilitaran su
futura gestion por lo que el presente trabajo tiene como objetivo general: Proponer la
Estrategia de Comunicacion de INFOTUR Trinidad y para lograrlo se establecen dos
objetivos especificos: Diagnosticar la gestion de la comunicacién organizacional en
INFOTUR Trinidad y Disefar la Estrategia de Comunicacion en INFOTUR Trinidad a
partir de la aplicacion de un procedimiento cientificamente fundamentado. Para el
desarrollo de la investigacion se aplican disimiles técnicas de recopilacion de
informacion tales como andlisis documental, encuestas, entrevistas y guias de
observacidn que arrojaron como principales dificultades en la efectividad del Sistema de
Informacion al Visitante y la gestion de la imagen, la identidad en funcion de la
comunicacion, los procesos comunicativos internos y externos. Para el disefio de la
estrategia se asume la metodologia elaborada por Sacerio y Martinez (2008) con el fin
de fusionar las acciones de comunicacioén de manera coherente y sinérgica, logrando la
creacion de una imagen sélida y posicionamiento Unico, mediante la difusion de
mensajes claros y consistentes que realzan, en toda su magnitud, la identidad de la

organizacion.
Palabras Clave: Estrategia, Comunicacion; Informacion; Sistema; Gestion

Abstract

The emergence of INFOTUR Trinidad occurred without previous studies to facilitate its
future management so the present work has as a general objective: Propose the
Communication Strategy of INFOTUR Trinidad and to achieve it two specific objectives
are established: Diagnose the management of organizational communication at
INFOTUR Trinidad and Design the Communication Strategy at INFOTUR Trinidad,
based on the application of a scientifically based procedure. For the development of the
research, dissimilar data collection techniques are applied, such as documentary
analysis, surveys, interviews and observation guides that showed the main difficulties in
the effectiveness of the Visitor Information System and the management of the image,
the identity in function of communication, internal and external communication

processes. For the design of the strategy, the methodology developed by Sacerio and
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Martinez (2008) is assumed in order to merge the communication actions in a coherent
and synergistic way, achieving the creation of a solid image and unique positioning,
through the dissemination of clear messages and consistent that enhance, in all its

magnitude, the identity of the organization.
Keywords: Strategy; Communication; Information; System; Management.

1. Introduccion
La gestion empresarial es sin dudas uno de los campos de batalla que requiere de nuevas
armas para mantenerse en constante revolucion. Dentro de sus ambitos, el marketing - la
tan polémica “ciencia del intercambio” es uno de los instrumentos de gestion
predilectos de las empresas turisticas: ha sido protagonista para la supervivencia
empresarial y, en casos extremos, medio para desangrar a la competencia. (Nieves,
2018)
Sin embargo, lo cierto es que la aplicacion del marketing al quehacer gerencial turistico
ha mostrado numerosas experiencias que lo consolidan como una filosofia acertada,
orientada al logro de objetivos. Segin Comms (2018) dentro de los elementos del
marketing que permiten generar un desarrollo turistico sostenible, se encuentra la
elaboracion de estrategias y politicas de mercadotecnia coordinadas, que permiten ser
realmente competitivos en el escenario internacional. En este sentido, la comunicacion
global de la empresa (también denominada “comunicacion integrada de marketing”)
constituye un arma estratégica clave para la empresa que quiera lograr el
posicionamiento en el mercado.
La elaboracion de estrategias de comunicacion en empresas turisticas es un tema que
surge recientemente producto de la gran diversidad de audiencias, herramientas y
mensajes comunicativos que las empresas de manera planificada o no, transmiten
sistematicamente y la necesidad de coordinar todos los esfuerzos comunicativos en un
Unico sentido, en bien de la imagen que se desea posicionar en el mercado (Costa, 1995;
Van Riel, 1997).
La comunicacidn integrada de marketing se plantea como una estrategia que se lleva a
cabo a partir de las diferentes herramientas que nos ofrece la comunicacion de
marketing, pero en la que coexiste un elemento comun: el mensaje que se quiere

transmitir al mercado y que es el que contribuye al logro de un posicionamiento Unico y
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con un valor diferencial frente a la competencia. Es aqui donde radica su fuerza, que
independientemente de la accion comunicativa realizada el cliente percibe un Unico
mensaje, un Unico posicionamiento hacia la marca producto. (Duncan y Everett, 1993,
31).
En materia de desarrollo turistico y su consecuente progreso en la gestion empresarial,
Cuba no ha quedado exenta. Se han consumado en el pais significativos avances en
materia de gestion empresarial y aplicacién del marketing como filosofia empresarial,
fundamentalmente en el propio sector turistico.
La empresa turistica cubana debe emprender de una vez y por todo el camino hacia la
gestion empresarial moderna, exenta de toda barrera que favorezca la burocracia y vaya
en detrimento de la innovacion.
Actualmente, uno de los mas prometedores polos de la industria turistica en Cuba es el
destino Trinidad-Sancti Spiritus, el cual posee dos de las siete primeras villas fundadas
y destaca por complejos arquitectonicos. Cuenta ademas con indescriptibles bellezas
naturales y gracias a su ubicacion geografica es uno de los destinos mas completos de
Cuba.
Una de las entidades que esta llamada a perfeccionar la gestion turistica del territorio es
INFOTUR Trinidad-Sancti Spiritus, Centro de Informacion Turistica perteneciente a la
Delegacion del Mintur en la Provincia de Sancti Spiritus y subordinado
metodoldgicamente a la Oficina Nacional de Informacion Turistica.
En esta entidad turistica se han detectado un conjunto de deficiencias que en el ambito
de la comunicacion organizacional pudieran afectar el logro de sus objetivos
empresariales:

e Inexistencia de un manual de gestion de la comunicacion propio de la entidad.

e Carencia de una estructura formal o persona que se encargue de la gestion de la

comunicacion.

e Proliferacion de acciones de comunicacion aisladas.

e Ineficiencia del funcionamiento del Sistema de Informacion al Visitante
A partir de los sintomas sefialados se ha definido el siguiente problema de
investigacion:
¢ Como perfeccionar la comunicacion organizacional de INFOTUR Trinidad a través del

disefio de una Estrategia de Comunicacién como instrumento de gestion?
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Para dar solucién al problema de identificado se ha formulado el siguiente objetivo
general: Proponer la Estrategia de Comunicacion de INFOTUR Trinidad, que
favorezca el perfeccionamiento de las actividades de comunicacion de la entidad de
forma coherente, planificada e integral. Para consumar el objetivo general se establecen
los siguientes objetivos especificos:

1. Diagnosticar la gestion de la comunicacion organizacional en INFOTUR

Trinidad, como base para la elaboracion de la Estrategia de Comunicacion.
2. Disefiar la Estrategia de Comunicacion en INFOTUR Trinidad a partir de la
aplicacion de un procedimiento cientificamente fundamentado.

Para el alcance de los objetivos planteados es necesaria la aplicacién de disimiles
técnicas de recopilacion de informacién tales como anélisis documental, encuestas,
entrevistas y guias de observacion.
2. Metodologia
En el trabajo se define como campo de investigacion la Estrategia de Comunicacion en
INFOTUR Trinidad-Sancti ~ Spiritus; como objeto de estudio tedrico, los
procedimientos, metodologias y pasos existentes para diagnosticar el estado actual de la
comunicacion en un centro de informacién turistica y aquellos para disefiar la Estrategia
de Comunicacion; y el objeto de estudio practico se refiere al diagnostico de la
comunicacion organizacional y la elaboracion de la Estrategia de Comunicacion en
INFOTUR Trinidad.

3. Resultados y discusion
I. Caracterizacion del Centro de Informacion Turistica Infotur Trinidad (Ver
Anexol)

I1. Diagnostico de la situacion actual

2.1 Antecedentes de la estrategia

La actividad de comunicacién dentro del Sistema de Informacidn Turistica parte de la
Politica de Comunicacion del pais, ademas de regirse por la Estrategia de Comunicacion
del MINTUR y de la mision y funciones del Sistema de Informacion Turistica, que
establecen lineamientos y marcos de actuacion a realizar en cuanto al trabajo de

comunicacion.
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El antecedente inmediato de este documento lo constituye la Estrategia de
Comunicacion para la Red de Centros de Informacion Turistica Infotur y la Oficina
Nacional 2019, la cual analiza el Sistema de Informacion Turistica como un todo, y
realiza una mejor caracterizacion de los publicos, enfocando los objetivos de trabajo en
funcion de las caracteristicas de estos.

Con la presente estrategia para el destino Trinidad se propone adaptar la Estrategia para
el Sistema de Informacién Turistica 2019 a las caracteristicas y especificidades del

destino.
2.2 Analisis de la Informacion al Visitante

2.2.1. Analisis DAFO

El Diagndstico Estratégico se basé en determinar las influencias tanto internas como
externas, que inciden en el desempefio de las funciones del centro de Informacion
Turistica Infotur Trinidad. (Ver Anexo 2)

Definicion del problema y las oportunidades

A partir del anélisis del contexto y situacion actual de la actividad de la Informacién
Turistica, se precisa establecer una Estrategia de Comunicacion ante la necesidad de
conceptualizar y planificar todo lo que se hace en materia de comunicacion, en funcién
de los objetivos estratégicos propuestos para el periodo.

Se propone un disefio estratégico que permita elevar al maximo las Fortalezas para
aprovechar en mayor medida las Oportunidades que esta brindando el entorno externo,
proyectando acciones que permitan contrarrestar el efecto de las Amenazas y
Debilidades que limitan el desarrollo de la actividad. Para ello, se trazaran varios
programas Yy planes de accion, en coherencia con las lineas fundamentales de trabajo y
los publicos de interés para la actividad de Informacion al Visitante.

Problema:

1. Carencia de un documento institucional que paute la proyeccion de la Oficina
Nacional de Informacion Turistica hacia su publico objetivo, lo cual implica que
se esté trabajando de manera empirica y contingencial sobre la base de las
experiencias.

2. Ausencia de una planeacion estratégica que defina las acciones de comunicacion
con el nuevo concepto de identidad corporativa a partir de diferentes

herramientas comunicativas.
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3. No existencia del posicionamiento esperado de la marca Infotur a nivel nacional
e internacional.
Oportunidades:

1. Creciente posicionamiento del Destino Trinidad y el destino Cuba en general a
nivel internacional.

2. Existencia de documentos rectores aprobados por el Ministerio de Turismo para
el Sistema de Informacion al Visitante, asi como una Politica de Comunicacion
que pauta la actividad para todos los organismos pertenecientes al MINTUR.

3. Especializacion en el Sistema de Informacion Turistica.

4. Posicionamiento del turismo cubano a nivel nacional e internacional.

2.3. Definicion de Publicos

Los mercados prioritarios para el trabajo de Infotur Trinidad, en funcién de las
potencialidades del Destino y las posibilidades reales de tratamiento idiomatico de la
informacidn turistica, asi como el comportamiento histérico de los mercados emisores
en el Destino, se pueden caracterizar de la siguiente manera:

. Mercados principales: Alemania, Francia, Canada, emigrados cubanos, Estados
Unidos, Reino Unido, Italia, Espafia, Rusia, México, Argentina.

. Mercados en desarrollo: Chile, Holanda, Suiza, China, Venezuela, Europa del
Este, Brasil, Colombia, Pert, Centroamérica, paises escandinavos, Portugal, Bélgica,
Grecia e Irlanda.

. Mercados potenciales: Japon, Australia, India y Sudafrica.

Principales motivaciones de viajes:

1. Historia y Cultura, Patrimonio cultural, Naturaleza, Sol y Playa, Tradiciones y

costumbres, Seguridad, Nautica, Eventos e incentivos.

Ejes tematicos en Correspondencia con las principales motivaciones de viajes:
-Amplio legado cultural e histdrico de la ciudad de Trinidad donde destaca junto a su
Valle de Los ingenios como Ciudad Patrimonio de la Humanidad.

-Condicion de Ciudad Artesanal del Mundo -convirtiéndose asi Trinidad en la primera
urbe cubana y del Caribe en recibirlo-, donde destaca la versatilidad de sus habitantes
para las artes manuales, plasticas y para la artesania en general.

- Valle de los Ingenios, una explanada caracterizada no solo por su belleza natural y

diversidad sino también por la rica historia que encierra.
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- Naturaleza donde destaca Topes de Collantes, Alturas de Banao y Rancho Querete:

-Bondades y riquezas de nuestras playas.

-Cuba como uno de los destinos mas seguros del mundo

2.4. Objetivos estratégicos para el trabajo del Centro de Informacion Turistica
Infotur Trinidad, en el periodo 2019-2021.

1.

Incrementar en 1% la satisfaccion de las necesidades informativas sobre el
Destino Trinidad y el destino Cuba.

Alcanzar el 95% de la satisfaccion de los visitantes al destino en cuanto a la
necesidad de mapas.

Incrementar en un 30% la cantidad de visitantes potenciales que reciben
informacion turistica sobre el Destino Trinidad y el destino Cuba a través de los
medios digitales.

Incrementar la calidad del funcionamiento del centro de Informacion.

2.5. Objetivos de Comunicacion

Generales:

Informar sobre los atractivos y atributos del Destino Trinidad-Sancti Spiritus y
el destino Cuba a los visitantes reales y potenciales, tanto nacionales como
internacionales.

Satisfacer las necesidades informativas de los visitantes y promover la
utilizacion de los recursos culturales, naturales y econémicos.

Influir en una mayor satisfaccion y calidad de la estancia en el destino.

Favorecer el conocimiento de los logros de nuestra sociedad.

Especificos:

Posicionar el sitio Cubatravel como Portal del Turismo en Cuba, asi como el
sitio TrinidadTravel a nivel territorial, y sus correspondientes paginas en RR.SS.
Incrementar el nimero de usuarios de los distintos sitios gestionados en Infotur
Trinidad

Satisfacer las necesidades de los visitantes reales en cuanto al consumo de

medios impresos, especificamente de mapas.
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o Fortalecer los flujos, canales y vias de comunicacion entre el pablico interno,
semi-interno y mixto. de Infotur Trinidad y la Oficina Nacional de Informacién
Turistica.

o Fortalecer las relaciones existentes con la prensa y establecer nuevas alianzas.

e Posicionar a Infotur como Informador Oficial del Destino Cuba, tanto en el
mercado nacional como internacional.

e Brindar informacién que potencie a Cuba como destino seguro.

I11. Estrategia de Comunicacién

3.1 Horizontes de Planeacion

La Estrategia tendra vigencia para el periodo 2019-2021. Una vez que esta sea
aprobada, comenzara la implementacion de las acciones, teniendo en cuenta que los
problemas de comunicacion encontrados deberan resolverse a mediano plazo (6 meses-

1 afo).

3.2 Medios de Comunicacion

3.2.1 Medios impresos del SIV:

Los principales soportes impresos gratuitos a utilizar para este periodo son: Guias,
Mapas, Mapas guias, Directorios, folletos, tabloides, tripticos, sueltos, etc.

3.2.2 Medios digitales:
El SIV contaré con los siguientes sitios web:
- Cubatravel/Portal del Turismo en Cuba/ Viajar al Caribe (sitio oficial del
Turismo en Cuba) y Sitio Trinidadtravel.cu.
- Cubamaps como sitio para la geolocalizacion
- Cubainfotur.cu, Sistema de Gestion Integral de Seguridad, Repositorio
- Cubanautica.cu (sitio de la Nautica de Cuba)
- Infotur Cuba, sitio institucional de marca INFOTUR
- Wifi-Infotur Tiene como objetivo ofrecer informacion gratuita al usuario real
que la consulte. Este servicio permanente las 24 horas es descargable en su

dispositivo movil.

Aplicaciones web para dispositivos moviles:

- App Cubamaps (disponible para sistema operativo Android)
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Publicaciones electrdnicas: Boletin Cubatravel News, con una frecuencia quincenal.

App CubaTravel (disponible para sistema operativo Android e 10S)

Perfiles y paginas institucionales en la Redes Sociales: Facebook (Cuba Travel,
Destinos Travel, Infotur Cuba), Twitter (@Cuba Travel, @Destinos Travel), YouTube
(Infotur Cuba, Sol de Cuba tv)
El contenido de las publicaciones en Internet debe corresponderse con la Politica
Informativa implementada para este sistema de sitios web, teniendo como principales
fuentes informativas:
e MINTUR: Direccién de Comunicacion \Comercial \Desarrollo\ Relaciones
Internacionales
e ACN: Notas informativas, algunas traducciones.
e Prensa Latina: Informacion general actualizada.
e Centros de Informacion (Infotur) y Delegaciones: Informacion actualizada de los
territorios.
e Entidades del Sistema de Turismo y otras relacionadas: Agencias de viajes,

lineas aéreas, cadenas hoteleras, extrahoteleras, entre otros.

Medios de Comunicacién

- Nacionales - Internacionales

3.2.3. Medios Audiovisuales:

Los productos audiovisuales a emplear por el centro de Informacién Turistica Infotur

Trinidad serdn fundamentalmente:

- Videos informativos sobre el destino Trinidad- Sancti Spiritus (con un maximo de 3
minutos de duracion).

- Videos informativos/promocionales especializados en modalidades turisticas,
pueden ser sobre eventos, turismo de naturaleza, golf, nautica, cultura, etc. (con un
maximo de 3 minutos de duracion).

- Spots promocionales/institucionales de la marca Infotur (con un maximo de 30

segundos de duracion).
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- Multimedias para pantallas tactiles y kioscos interactivos (compendio de
informacion turistica altamente demandada por los visitantes en determinada
locacion, incluye texto, imagenes y videos.)

Estos productos audiovisuales deben cumplir on determinados requisitos técnicos

(pautados en el Manual de Gestion de Audiovisuales) para su insercion en los distintos

medios digitales, asi como su distribucion en: los centros Infotur, terminales aéreas,

buses turisticos, canales internos de los hoteles, eventos turisticos, etc. En el caso de los

spots institucionales, se insertaran en Cubavision Internacional.

3.2.4. Medios off line a utilizar para promocionar los distintos audiovisuales:

- TV (Infotur, eventos turisticos, canales internos de los Hoteles, etc.)
- Canales de Radioy TV
- Medios de transporte: Omnibus, Auto, Avion.

- Pantallas tactiles o Kioscos interactivos.

Canales 0 medios online para promocionar los distintos audiovisuales:

-Internet, RRSS vy Sitios Web

3.3 Programa de Comunicacién

Dentro del programa de comunicacion se hace pertinente pautar una serie estrategias
para la gestion de los medios y la estrategia de los mensajes para trabajar de manera
intencionada y de acuerdo a los objetivos planteados

Cada centro de informacion turistica de conjunto con La Oficina Nacional, debe
potenciar la retroalimentacion constante con los usuarios de la informacion para conocer
sus necesidades y proporcionar el formato o apoyo apropiados, en funcion del contexto.
En el tratamiento idiomatico de los contenidos a publicarse se utilizaran los idiomas:
espafol, inglés, francés, aleman y ruso; teniendo en cuenta los principales mercados
emisores de turistas para el Destino Cuba. No obstante, se trabajara en la incorporacion

de otros idiomas como el italiano, portugués, chino y arabe.

3.3.1. Estrategia de Mensaje
El mensaje serd informativo, para brindar a los visitantes reales y potenciales toda la

informacidn necesaria sobre el destino. De igual manera se intencionaran mensajes para
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los visitantes potenciales que los hagan decidir por el Destino Trinidad-Sancti Spiritus y
el destino Cuba.

El mensaje se enfocara en nuestras raices, lo genuino, lo que nos identifica, estando en
correspondencia con las pautas de la Campafia de Imagen Cuba vigente; por tanto, el
proceso creativo se apoyard en la masica, los bailes, los colores y los que distingan al
Destino Trinidad-Sancti Spiritus.

El Plan de actualizacién para las publicaciones en el sistema de sitios web y las RR. SS
se emitira con caracter mensual, aunque semanalmente puedan realizarse ajustes, sobre
todo en lo referente a noticias u acontecimientos relevantes que, por su inmediatez, no
estan incluidos en la planificacion.

Con el objetivo de que la informacidn turistica sea percibida, los gestores y creativos
deben tener en cuenta las distintas capacidades de los potenciales visitantes, entre los
que puede haber personas con dificultades de aprendizaje, deficiencias cognitivas,
auditivas o visuales, o problemas de movilidad o destreza. Es importante considerar la
disposicion, el estilo y el contenido de la informacidn, teniendo como premisa:

- Crear contenidos que puedan presentarse de diferentes formas, incluso con
tecnologias de apoyo, sin perder significado.

- Incluir informacién sobre la accesibilidad de las infraestructuras y los servicios
cuando sea posible o facilitar una referencia a otro lugar en el que puedan
encontrar esa informacion.

- Al facilitar material promocional o informacién sobre servicios o
procedimientos, indicar un punto de contacto para que el lector pueda obtener
mas informacion, asi como mensajes personalizados.

- Asegurarse de que en todos los medios y canales de comunicacion la
informacién sea coherente, tanto la que se proporciona en linea como la que
facilita directamente el personal, ya sea en el lugar en cuestion, por teléfono o
por correo electronico.

- Asegurarse de que el contenido esté actualizado, ya que un contenido obsoleto
minard la calidad de la informacion relacionada y puede hacer peligrar la
seguridad y el confort de los visitantes.

- Presentar la informacion con una estructura organizada, utilizar frases cortas o

una idea por frase.
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Utilizar un lenguaje sencillo y claro, de facil lectura. Evitar los tecnicismos o las
abreviaturas para que la informacion sea facil de entender para un publico mas
amplio, personas con dificultades de aprendizaje, incluidas las personas que no
son hablantes nativos del idioma.

Incluir un cddigo de barras QR o BIDI (codigos de respuesta rapida utilizados
para dar un acceso facil a la informacion) en los materiales informativos, lo cual
permite a los clientes acceder a la informacion a través de distintos canales y
dispositivos.

Para los productos digitales, cuando se utilicen imagenes o pictogramas, es
recomendable incluir contenido en formato de texto. Es un elemento crucial para
la accesibilidad, ya que puede transformarse en sonido mediante lectores de
pantalla con sintetizador de voz. Para las imagenes, los diagramas o los graficos,
incluir una descripcion escrita como texto alternativo. Con la descripcion de lo
gue muestran las imagenes, estas se hacen accesibles. Es un recurso Gtil cuando
no se puede disponer de las imagenes, por ejemplo, cuando el dispositivo no es
capaz de mostrar la imagen o cuando el cliente tiene una deficiencia visual. El
texto alternativo deberia servir al mismo propdsito y trasladar el mismo

significado que la imagen.

3.3.2 Lineas de mensajes:

Comunicacion enfocada a brindar informacion/promocién sobre el Destino

Trinidad-Sancti Spiritus y el destino Cuba de manera general

Los mensajes emitidos a través de los medios digitales e impresos del SIV, ponderaran

ejes tematicos definidos a partir de la estrategia trazada por el MINTUR al respecto, que

abarcaran los atributos y potencialidades del Destino Trinidad- Sancti Spiritus y el

destino Cuba de manera general. Siendo los fundamentales:

Destacar la hospitalidad y cultura del Pueblo cubano, el trinitario y spirituano en
particular, como valores que lo caracterizan.

Cuba como uno de los destinos mas seguros del mundo. Abordandolo no solo
desde el punto de vista del control de la violencia y el delito, sino también por la
labor de control higiénico-epidemioldgico lograda por el Sistema Nacional de

Salud cubano.
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- sitio y expresiones Patrimonio de la Humanidad: Centro Histérico de
Trinidad y su Valle de los Ingenios

- Monumentos nacionales y sitios historicos: Puente sobre el Rio Yayabo,
Iglesia Parroquial Mayor, Centro Urbano de la ciudad de Sancti de
Spiritus, Caballete de Casa, Paso de las Damas.

- Maés de 20 expresiones, manifestaciones y saberes que constituyen
Patrimonio Cultural de la Nacién. Entre las que destacan: Lecturas de
tabaqueria, Son, Danz6n, Rumba, Locomotoras a vapor, parrandas.

- Patrimonio Inmaterial de la nacion (artesanias, tradiciones orales, fiestas
populares, comidas y bebidas)

- museos

e Potenciar los valores culturales y de identidad local de Trinidad y Sancti
Spiritus, asi como la diversidad de flora y fauna local endémicas.

e Destacar las facilidades en cuanto a infraestructura y vias para acceder al
Destino Cuba y al destino Trinidad- Sancti Spiritus particularmente.

e Potenciar como modalidades turisticas principales: Cultura; Ciudad, Sol y Playa;
Naturaleza; Excursiones, Nautica; Eventos e Incentivos y Recorridos y
Circuitos.

e Promover aquellos productos turisticos que sean de reciente creacién, asi como
los de mayor calidad y aceptacion.

e Atributos y fortalezas de Trinidad - Sancti Spiritus y de Cuba que contribuyan a
posicionarlos como destinos competitivos y de calidad, tanto a nivel regional
como mundial.

e Empleo de frases e imagenes que ilustren la importancia de viajar al Destino
Trinidad - Sancti Spiritus y el destino Cuba como fuentes de “Bienestar y
salud”, destacando el concepto de que viajando a Cuba podran tener “las
vacaciones que toda la familia se merece” (variedad de ofertas turisticas para
todos los segmentos de mercados). Igualmente se resaltaran los atributos y
ofertas que hacen de Cuba un destino propicio para “experimentar nuevas
emociones y aventuras”.

e Empleo de las URL de los sitios TrinidadTravel y CubaTravel, utilizacion de la

etiqueta #CubaTravel en las publicaciones.
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4. Comunicacion dirigida al posicionamiento de la marca Infotur
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En el caso de los soportes e inserciones publicitarias que se realicen para la

promocion de los servicios bajo la marca Infotur, contendran informacion sobre:

e Servicios y/o productos que ofrecen los centros de Informacion Turistica,

destacando los productos novedosos (WIFI).

e Ubicacion de los centros de Informacion Turistica a lo largo del territorio

nacional, datos de contacto.

e URL del sitio CubaTravel y la etiqueta #CubaTravel (tanto en texto como en
codigo QR) y simbolos de las RR. SS (Facebook, YouTube, Twitter).

Tablal: Estrategia de Medios

Medios Justificacion Soporte Cobertura
Internet Permite una constante | - Perfiles en RR. SS | Internacional
actualizacion de los contenidos | (CubaTravel, )
y personalizacion de los | Trinidadtravel, Nacional
mensajes,  retroalimentacion | Infotur Cuba).
con los publicos. o
Multimedialidad. Resulta muy | - Sitio CubaTravel,
econémico por su alto impacto, | (rinidadTravel,
Cubanéutica.
WIFI Infotur
- Aplicaciones para
moviles (CubaTravel
y Cubamaps)
Radio Medio que se mueve con su | Radio Taino, Radio | Internacional
audiencia permitiendo cierto | Rebelde, Progreso, ]
grado de confidencialidad. Radio Habana Cuba, | Nacional
Radio Trinidad, etc.
Periddicos Publicacion de alta credibilidad | Granma Internacional
que alcanza wuna audiencia | Internacional
amplia y diversa.
Revistas Medio de alta calidad en | -Excelencias, Internacional

colores e imagenes que permite
segmentar segun las tematicas.

Cubaplus, Negocios
en Cuba y otras
revistas
especializadas.
-Tener en cuenta el
segmento no estatal
que trabaja este
medio de
comunicacion.
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Exteriores Medio de gran visibilidad e | -Vallas en carreteras | Nacional
impacto que permite wuna |y sefalizaciones de
amplia difusion. proximidad.-Kioscos

interactivos.

-Mapas en nodos
urbanos.

Guias Permite llegar a segmentos de | -Guia de carreteras Internacional
mercados reales y potenciales, | -Guia  Excelencias

especializadas X e
P asi como a especialistas del | Cuba

sector turistico. -Mapas Guias
Television Medio de gran impacto que [ Cubavision, Internacional
ofrece todas las alternativas | Cubavision _
visuales, de sonido, | Internacional, Canal | Nacional
movimiento y color. Caribe, Prensa
Latina TV,

televisoras local, etc.

Fuente: Elaboracion propia

Los diferentes medios, de acuerdo a su perfil, tienen prioridades establecidas por el
Ministerio en los temas de informacion, que pueden ser nacionales, territoriales o de las
modalidades. La informacion para la Web, que en lo fundamental se dirige al exterior,

debe ofrecerse con el suficiente tiempo que le permita al visitante planificar su viaje.

5. Implementacion
En esta Fase se ejecutaran las acciones de comunicacion propuestas en el Plan de

acciones, quedando a cargo del Sistema de Informacion Turistica, quien tendra que
cumplirla en el tiempo sefialado si se desea alcanzar el objetivo general propuesto.

Por ende, no solo los responsables y ejecutores de las acciones deberan ser responsables
y estar comprometidos con éstas, sino que todo el publico interno, deberia colaborar en
este aspecto.

6. Control y Evaluacion
Para la evaluacion del cumplimiento de las acciones de la estrategia se tendran en

cuenta los siguientes métodos y técnicas:

. Visitas metodoldgicas
. Aplicacién de instrumentos (encuestas, entrevistas y otros)
. Informacién estadistica.

(Ver Anexo 3)

Conclusiones
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Se aplicé un procedimiento de diagndstico de la comunicacion — cientificamente
fundamentado que proporciond resultados confiables para el disefio de la Estrategia de
Comunicacion. Las principales dificultades encontradas en el analisis se manifestaron
en distintos ambitos: gestion practicamente nula de los elementos de identidad
corporativa; comunicacion interna que fluye adecuadamente, pero carece de politicas y
planes que la regulen; acciones de comunicacion externa que tributan en poca medida al
reconocimiento de los servicios de la organizacion y la efectividad del Sistema de
Informacion al Visitante; y carencia de normas y politicas para la gestion de la imagen
que ocasionan dificultades para el posicionamiento de la entidad.

La Estrategia que se propone contribuira a la solucion de las probleméticas devenidas
del diagnostico de comunicacidn previo y constituye un garante para el posicionamiento
de la organizacion en el mercado, sobre la base de un enfoque holistico, coherente y
planificado de los mensajes que transmite hacia sus distintos publicos, a través sus
acciones comunicativas, y en estricta correspondencia con la identidad de la

organizacion y la imagen deseada.
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Anexo 1.

Mision: Brindar informacion turistica gratuita sobre el Destino Trinidad y el destino
Cuba en general a los visitantes reales y potenciales, a través de los medios del Sistema
de Informacion al Visitante.

Vision: Ser reconocidos como referente oficial de la informacion turistica sobre el

Destino Trinidad y el destino Cuba en general por la mayor cantidad de visitantes reales
y potenciales.

Valores MORAL REVOLUCIONARIA: Cumplimos ejemplarmente los deberes
laborales; combatimos lo mal hecho; propiciamos la unidad y la practica de la

honestidad, honradez, el patriotismo y la solidaridad en el colectivo laboral.
Modos de actuacion asociados a este valor:

- Defender y cultivar en el colectivo los valores patriéticos y éticos que sustentan
a nuestra sociedad socialista, entre los que destacan la Solidaridad, el Humanismo,

Honestidad, Honradez y Compromiso con el proyecto revolucionario.

- Incrementar la preparacion politica ideoldgica individual y promover el debate

colectivo como préctica.

- Favorecer el trabajo en equipo, asumiéndolo con responsabilidad, compromiso,
tolerancia y respeto hacia nuestros comparieros. Promover actividades que propicien la

cooperacion entre departamentos y la inclusién como principio.

- Reconocer a aquellos compafieros que destaquen por su profesionalidad y
abnegacion ante el trabajo.

- Mantener una postura autocritica y de critica constructiva ante comportamientos

inadecuados. Combatir el inmovilismo, la apatia y el conformismo ante las tareas
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orientadas. Rectificar y cambiar métodos o estilos de trabajo que entorpezcan la
productividad.

PROFESIONALIDAD: Logramos alta calidad en el desempefio profesional,
asumiendo con seriedad, honradez y eficacia el encargo social de nuestro centro como

referente oficial de la informacién turistica sobre el Destino Cuba.
Modos de actuacion asociados a este valor:

- Actuar con ética en el desemperfio profesional y asumir su contenido con el rigor

necesario.

- Estar altamente comprometidos con los usuarios de nuestros resultados, para

brindarles las soluciones requeridas en funcion de sus necesidades.

- Continuar la formacion profesional basada en valores ético-morales acordes a

los principios de nuestra sociedad socialista.

- Generar, utilizar y socializar con eficiencia y eficacia los conocimientos,

experiencias y tecnologias mas actuales y apropiadas para nuestra actividad.

- Generar alternativas de solucion creativas en cuanto a calidad y estética de la

informacion diseminada, que resulten competitivas en el contexto actual.

- Trasmitir una imagen que se corresponda con los valores que identifican a la

marca Infotur.

PERTENENCIA: Conocemos la historia y valores que identifican a la marca Infotur, y
nos sentimos orgullosos de formar parte de ella. Trabajamos por el constante
perfeccionamiento del Sistema de Informacién al Visitante y nos sentimos parte de los

éxitos que se alcanzan en el sector turistico cubano.
Modos de actuacion asociados a este valor:

- Mostrar un alto compromiso con la mision y vision de la Oficina Nacional y la

red de Centros de Informacién Turistica Infotur.

- Proteger y divulgar la historia de la Informacién Turistica en Cuba, asi como la

identidad de la marca Infotur.
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Asumir una actitud activa y con alta motivacion en el desarrollo de las diferentes

tareas que tienen lugar en los centros Infotur y la Oficina Nacional.

Velar por el correcto cumplimiento de lo establecido en las normativas

institucionales.

Contribuir al perfeccionamiento del Sistema de Informacion al Visitante y al

posicionamiento del Destino Cuba, mediante el aporte de soluciones novedosas y

sustentables.

Funciones Infotur Trinidad:

10.

Brindar informacion gratuita sobre el destino Trinidad — Sancti Spiritus y el
destino Cuba en general.

Asistir gratuitamente a los turistas en trdmites de interés relacionado con su
estancia en el pais.

Captar y gestionar la informacién del territorio para el cumplimiento de sus
funciones y para la base de datos del Destino Trinidad- Sancti Spiritus y el
destino Cuba en general Cuba.

Atender metodol6gicamente en materia de informacion turistica a las entidades
territoriales del sistema de turismo y establecer relaciones de trabajo para estos
fines con entidades estatales y otras formas de gestién no estatal afines con
necesidades informativas de los visitantes en el destino.

Presentar propuestas de medios informativos territoriales al Comité Técnico de
la Oficina Nacional de Informacion Turistica.

Gestionar los sitios web y las redes sociales del territorio asociados al SIV.
Coordinar y contribuir en la distribucion de medios informativos en el territorio
a los elementos diseminadores del SIV y garantizar la existencia de estos para la
atencion a sus visitantes y otras eventualidades.

Garantizar el cumplimiento de la imagen segin el manual de identidad de la
marca INFOTUR.

Comercializar los productos y servicios aprobados en el objeto social de la
Unidad Presupuestada del MINTUR.

Participar en las ferias y eventos que por las caracteristicas de los participantes

lo requieran.
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11. Mantener actualizada una carpeta de trabajo con la informacién general y
especifica para satisfacer las principales necesidades informativas de los
visitantes.

12. Implementar los registros estadisticos establecidos.

13. Promover actividades relacionadas con el turismo.

14. Garantizar que los horarios de servicio se establezcan de acuerdo con el nimero

de visitantes, las actividades turisticas y las temporadas.
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DAFO

Fortalezas

Debilidades

1.

Existencia de una estructura oficial
(por decisién gubernamental) para
brindar informacion turistica del
Destino Trinidad y el destino Cuba
en general.

Existencia de recursos materiales y
financieros para el desarrollo de la
actividad.

Sistema de gestiobn con toma de
decisiones centralizada, con un
enfoque de direccion participativa
donde se consultan las decisiones.
Prevalece un elevado nivel de
preparacion técnica y profesional de
los recursos humanos y cuadros, con
interés del personal por la
superacion continua.

Presencia activa en las principales
redes sociales (Facebook, Twitter,
Youtube) y gestion de los sitios
(CubaTravel vy

Sitio

TrinidadTravel,
Cubamaps, Infotur y
Cubandutica) como vias esenciales
para interactuar con los visitantes
potenciales, asi como existencia de
otros medios informativos digitales e
impresos para llegar al visitante real
del Destino Cuba.

Comercializacion  de  productos

informativos para complementar la

1.

Inexistencia de una estrategia de
capacitacion.
Insuficiente infraestructura
tecnolégica para el uso de las TICs
(Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion) en funcién de la
actividad de informacién al visitante.
Escasa presencia y visibilidad de
Infotur en eventos nacionales e
internacionales relativos a la

actividad turistica
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actividad de la informacion al
visitante de forma gratuita.

Desarrollo de un Sistema de Gestion
de Informacion (Repositorio) capaz
de organizar los  contenidos
existentes dentro del Sistema de

Informacioén al Visitante.

Oportunidades Amenazas
1. Ausencia de competencia directa en 1. Poca conciencia de la importancia
el sector estatal. de la informacion al visitante, por
2. Incremento de las demandas de parte de los prestatarios de servicios
informacion por parte de los turisticos.
visitantes reales y potenciales, tanto 2. Insuficiente introduccion y
a través de medios impresos como aplicacion de las Tecnologias de la
digitales. Informacion y la Comunicacion en
3. Mayor posibilidad de Infotur Trinidad.
interaccion/retroalimentacion ~ con 3. La estrategia de capacitacion de los
los visitantes reales y potenciales del recursos humanos depende de la
Destino Trinidad y el destino Cuba delegacion territorial.
en general, a partir del desarrollo de 4. Surgimiento y proliferacion de
las Tecnologias de la Informacion y opciones pertenecientes al sector no
la Comunicacion (TICs). estatal, que ofrecen servicios Yy
4. Existencia de una estrategia para el productos de informacion turistica
proceso de informatizacion de la sobre el Destino Trinidad y el
sociedad cubana y una proyeccion destino Cuba en general, apoyados
estratégica para el sector turistico. en las TICs (sitios web, RR. SS,
Apps, etc.) y en los medios y canales
tradicionales (comunicacién cara a
cara, soportes impresos).
5. Criterios erréneos en los diferentes

medios de comunicacion extranjeros
en cuanto a las caracteristicas del
Destino Trinidad y el destino Cuba

en general.
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Fuente: Elaboracién propia

Anexo 3

Tabla 3. Control y Evaluacion

Método Sistematicidad Objetivo
(fecha)
Observacion participante En dependencia del | Valorar el impacto de acciones en los
Plan de acciones publicos
Sondeo de opinion a través de | Periddicamente Evaluar el posicionamiento de la marca
contacto directo con los Infotur y su imagen publica, para los
visitantes. mercados meta.
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Sondeo de opinion al publico | semestralmente Analizar la auto-imagen de Infotur.

interno, semi-interno y mixto.

Andlisis del Registro | Mensual Evaluar la efectividad de la

Estadistico y de la ENS. implementacion de la estrategia, a través
de indicadores como: niveles de
satisfaccion respecto a la informacion
turistica, numero de visitantes que acuden
a los centros de informacion, etc.
Monitorear e identificar nuevas
necesidades informativas de los visitantes
y necesidades no satisfechas.

Monitoreo de medios de | Diariamente Evaluar impacto y tratamiento medidtico

comunicacion. (prensa nacional e internacional) de
temas relacionados con |Infotur y en
general, sobre los servicios de informacion
turistica en Cuba.

Andlisis de las estadisticas y | Mensualmente Evaluar impacto de las publicaciones en

comentarios en las RR.SS. (resumen para el | RR.SS

andlisis  estadistico
del SIV)

Andlisis de las estadisticas (de | Mensualmente Valorar impacto de las publicaciones,

las encuestas, conteo de segmentado por mercados.

visitantes) y comentarios del
Monitorear posicionamiento del sitio.

sitio CubaTravel.

Reunion de los directivos y | Mensual Comprobar el cumplimiento de las

especialistas implicados en la

ejecucion de la estrategia

acciones.
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Diagndstico de la
comunicacion interna y
externa (a través de
entrevistas, encuestas,
observacion, andlisis del
registro estadistico y de la

ENS.)

Cuando culmine

estrategia.

la

Evaluar integralmente la implementacion
de la estrategia, para medir su impacto y
eficacia. Comprobar si se cumplieron los

objetivos planteados.

Actualizacion de la estrategia.

Fuente: Elaboracion propia




