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Resumen

Actualmente, en el Hotel Nacional de Cuba se utiliza la encuesta anénima para recoger la
opinién de sus clientes. Dicha técnica ha resultado ser ineficiente puesto que su uso es limitado.
En ese sentido, a partir de los resultados generales que la propia encuesta arroja, se detectd que
existen clientes insatisfechos, pero se desconoce su causa. La presente investigacion persigue el
objetivo de proponer acciones para la mejora de la satisfaccion del cliente en el Hotel Nacional
de Cuba desde las Relaciones Publicas. Para ello, se tom6 la plataforma TripAdvisor como
fuente para el levantamiento de las principales insatisfacciones. Durante el procesamiento y
analisis de los comentarios se utiliz6 un procedimiento para el estudio del clima de opinion,
dividido en cuatro etapas fundamentales. Con los resultados arrojados se propusieron soluciones
a abordar desde el &rea de las Relaciones Publicas que permitiran solventar las insatisfacciones
en el menor tiempo posible, e incrementar asi la calidad del servicio.

Palabras clave: Hotel Nacional de Cuba, satisfaccién del cliente, Relaciones Publicas,

acciones.

Abstract

Currently, the Hotel Nacional de Cuba uses the anonymous survey to collect the opinion of its
customers. This technique has turned out to be inefficient since its use is limited. In that sense,
based on the general results that the survey itself throws up, it was detected that there are
dissatisfied customers but their cause is unknown. In response to the above, this research
pursues the objective of proposing actions to improve the satisfaction of the client in the Hotel
Nacional de Cuba from the Public Relations. To do this, the TripAdvisor platform was taken as
a source for surveying the main dissatisfactions. During the processing and analysis of the
comments, a procedure was used to study the climate of opinion, divided into four fundamental
stages. With the results obtained, solutions were proposed to be addressed from the area that
will allow dissatisfaction to be resolved in the shortest possible time, and increase the quality of
service.

Keywords: Hotel Nacional de Cuba, satisfaction of the client, Public Relations, actions.
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Introduccion

Durante las ultimas seis décadas el turismo se ha convertido en uno de los sectores econémicos
de mayor envergadura y crecimiento en el mundo. Lo anterior se debe a la creacion de empresas
y empleos, la generacion de ingresos y el desarrollo de infraestructuras en los destinos turisticos
alrededor del mundo, lo que convierte esta actividad en fundamental para el progreso
socioecondmico de los paises.

En este sentido, los paises en vias de desarrollo consideran cada vez mas la actividad turistica
como un motor de su progreso. Junto a los atractivos intrinsecos del destino, el turismo permite
un importante desarrollo sectorial; consoliddndose en muchos paises pobres y en vias de
desarrollo como la principal fuente de divisas y de creacion de empleos (Proafio, Lépez &
Chérrez, 2021).

En ese mismo orden, el sector del turismo en Cuba ocupa un lugar destacado en la economia
nacional, por su caracter estratégico y el nivel de participacion que tiene en el Producto Interno
Bruto (PIB) del pais. Es por ello que los académicos e investigadores de las ciencias turisticas
hacen constante énfasis en la innovacidn, en la competitividad del destino, la capacitacién de los
recursos humanos, la diversificacion de la oferta, el perfeccionamiento de las formas de
comercializacion y en la calidad del servicio, fundamentalmente en los alojamientos turisticos
(Pefia, 2021).

Segun Villar, Vélez & Villeda (2018), la gestion en dichas entidades constituye un gran desafio
debido a que es determinante en el momento de seleccionar un destino turistico, y
posteriormente en la satisfaccion del cliente. Por las razones anteriores, debe ser una prioridad
analizar de manera permanente la calidad de los servicios de alojamiento.

Muy oportunamente, en la actividad de alojamiento en Cuba se precisa de una correspondencia
entre todas las actividades o procesos que se desarrollan. Es por ello que, no solo basta con
brindar esencialmente el alojamiento, sino una gama de complementos en cuestiones de
infraestructura, confort, trabajo en equipo, y atencion personalizada con alto sentido de la
profesionalidad y experiencia en la labor, entre otras (Tamayo, Gonzélez & Sosa, 2021). Lo
anterior impone nuevos retos en las instalaciones de alojamiento, lo que ha transformado las
acciones de los relacionistas publicos en sujetos activos de la institucion en interaccion con los
publicos (Gonzélez, Acosta & Alvaro, 2021).

Relacionado con lo anterior, a decir de Herndndez (2021), las organizaciones pueden tener
distintas formas de medicion de su rendimiento, no solo es posible descifrarlo desde lo
financiero, sino desde la satisfaccion y opinion del cliente, donde las Tecnologias de la

Informacidén y la Comunicacion (TIC’s) influyen significativamente (Ahmed, 2020).
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En otro orden, comenta Aragén (2019) que cada vez es mayor el nimero de personas que
acceden a internet para tomar decisiones sobre sus viajes a partir de las recomendaciones de
otros viajeros. En ese sentido, se ha generado una relacion extraordinaria entre la red de redes y
el turismo, donde la plataforma Tripadvisor es el prominente ejemplo a nivel mundial.
Recientemente, en el Hotel Nacional de Cuba (HNC) se han aplicado encuestas andénimas que
han dado como resultado insatisfacciones, en sentido general. Dichas encuestas muestran una
limitante fundamental, y es que no hay profundidad en las preguntas que se realizan. A lo
anterior se afiade que no se encuentra debidamente identificada el area de Relaciones Publicas
(RR.PP.) en el hotel, por lo que no hay una gran cantidad de criterios recogidos por los
especialistas. En este sentido, se hace importante aplicar otras herramientas mas exitosas y
practicas, que permitan comprender las insatisfacciones en el HNC, y asi elevar la calidad de lo
que ofrece.

Ante esta problematica y la necesidad de ofrecer una solucién aportadora se desarrolld la
presente investigacion con el objetivo de proponer acciones para la mejora de la satisfaccion del
cliente en el HNC desde el &rea de RR.PP.

Métodos

La presente investigacion tuvo como base la publicacién de Moreu, Rios & Ceballos (2018) en
la cual se hace un estudio del clima de opinion de todos los restaurantes galardonados con dos
estrellas Michelin en Espafa en el afio 2017. La autora de la presente concluyo la investigacion
en cuatro etapas (Tabla 1) que tuvieron como principal recurso los comentarios emitidos por los
usuarios de TripAdvisor sobre el HNC.

Tabla 1. Resumen del procedimiento metodolégico.

. o . Métodos, técnicas y
Etapas de la investigacion Acciones )
herramientas

Consultar plataforma ) )
Plataforma TripAdvisor

SPSS

Microsoft Excel

Obtencion y estructuracion de TripAdvisor
los datos Importar comentarios a
SPSS y Microsoft Excel

Analizar comentarios

general y especificamente . o
. Andlisis y sintesis
o ) Identificar palabras claves
Andlisis de los datos obtenidos . Nube de palabras
Disefiar nubes de palabras ) )
. Procesamiento estadistico
Identificar nodos y

subnodos

Propuesta de solucién Analizar las respuestas Entrevistas
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dadas por el HNC Observacion cientifica
Comprobar interés del Revision documental
HNC hacia los Tormenta de ideas
comentarios emitidos

Proponer medidas para la

resolucién de los

problemas

Fuente: Elaboracién propia a partir de Moreu, Rios & Ceballos (2018).

Resultados y discusion

Anadlisis general sobre los comentarios emitidos en TripAdvisor

Los comentarios seleccionados fueron todos los existentes en la plataforma de Tripadvisor sobre
el HNC, y comprenden desde julio/2021 hasta julio/2022 (Figura 1). Los meses de julio/2021,
abril/2022 y junio/2022 figuran con la mayor cantidad de comentarios. Entre todos los meses

analizados suman 83 comentarios (75,9% en espafiol y 24,1% en inglés).

M Espaiol Inglés
12
10
8
6
= . i
0 || | .

Jul-21 Aug-21 Sep-21 Oct-21 Nov-21 Dec-21 Jan-22 Feb-22 Mar-22 Apr-22 May-22 Jun-22 Jul-22
Figura 1. Datos de los comentarios por meses e idioma.
Fuente: Elaboracion propia a partir de TripAdvisor.
Entre ellos, 45,8% son de sexo femenino, 42,2% masculino y 12,0% no definieron su sexo
debido a que no es una exigencia de la plataforma para poder realizar el comentario. A pesar de

lo anterior, se puede observar un predominio de la opinioén femenina (Figura 2).

No
definido
12%

Masculino
42%

Femenino
46%

Figura 2. Sexo de los usuarios que emitieron comentarios.

Fuente: Elaboracién propia a partir de TripAdvisor.
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Respecto a las valoraciones generales sobre el HNC, el 66,0% de los usuarios que postearon
emitieron una valoracion de 5, donde 2 de los comentarios fueron calificados como Neutros,
puesto que la naturaleza de los mismos impide calificarlos como Positivos 0 Negativos. En
relacion a lo anterior, del total de comentarios emitidos el 71,1% son Positivos, 15,7%
Negativos y 13,2% Neutros. Lo expresado indica que la mayoria de las personas que escriben

un comentario lo hacen tras una experiencia satisfactoria (Figura 3).

Neutros [

Negativos [N

Positivos | —

0 10 20 30 40 50 60 70

Figura 3. Clasificacion de los comentarios emitidos.

Fuente: Elaboracién propia a partir de TripAdvisor.

Andlisis especifico sobre los comentarios emitidos en TripAdvisor

Con respecto a todos los elementos abordados por los usuarios en los comentarios, las tematicas
mas planteadas estuvieron destinadas a la atencién del personal al cliente (44,5%), la oferta
gastrondmica (27,3%) vy el estado de la instalacion (17,8%), y aunque en menor proporcion,
también fue abordado el servicio de eventos en el hotel (2,0%). Respecto a lo anterior, el
23,28% de la totalidad de expresiones en los comentarios resultaron ser negativas, lo cual puede
verse reflejado en la Figura 4. En ese sentido, se puede observar una disposicion hacia los
comentarios positivos sobre el hotel, haciéndolos mas comunes en la plataforma. Igualmente,
constituye la atencion del personal al cliente el motivo principal por el que los usuarios emiten

sus comentarios en TripAdvisor sobre el HNC.

Servicio de eventos en el hotel

Estado de la instalaciéon
B Expresiones positivas

Oferta gastronomica Expresiones negativas

Atencion del personal

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 4. Tematicas mas planteadas por los usuarios.

Fuente: Elaboracién propia a partir de TripAdvisor.
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Luego de este andlisis, a cada expresion de los comentarios emitidos se le hizo corresponder una
palabra clave de acuerdo al contenido de los mismos. Dichas palabras fueron insertadas en la
herramienta en linea nubedepalbras.es para de forma gréfica observar las palabras claves mas
repetidas. Las que se observan en la Figura 5 con un mayor tamafio respecto a las demas,

constituyen las mas referenciadas por los usuarios en TripAdvisor.
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Figura 5. Nube de palabras claves de todos los comentarios.

Fuente: Elaboracion propia a partir de TripAdvisor.

Por otro lado, en la Figura 6 se puede observar que tanto para los comentarios positivos como
para los negativos existen coincidencias en cuanto a las palabras claves mas referenciadas. Lo
anterior demuestra que sin importar si tras su visita los clientes han quedado satisfechos o no, al

emitir su comentario en la plataforma se refieren a las mismas cuestiones.
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Figura 6. Nube de palabras claves de los comentarios Positivos (a) y Negativos (b).
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Fuente: Elaboracion propia a partir de TripAdvisor.

A partir de la unificacién de las familias de palabras y relaciones contextuales se establecieron
relaciones. Dichas relaciones son dadas a través de nodos, lo cuales ya han sido mencionados
con anterioridad y se corresponden con los resultados de las nubes de palabras (Figura 5y
Figura 6): atencidon del personal al cliente, oferta gastronémica y el estado de la instalacion.
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1.

Nodo atencion del personal al cliente: en la Tabla 2 se encuentran los subnodos que lo
integran, asi como la frecuencia con la que han aparecido tanto en las expresiones
Negativas como Positivas. Se puede observar como la profesionalidad del personal
resalta entre las expresiones Positivas en los comentarios, y en las Negativas el trato

personalizado.

Tabla 2. Frecuencia de los subnodos correspondientes al Nodo atencidén del personal al

cliente.

Fuente:

Expresiones Expresiones
Subnodos - ) Total
Positivas Negativas
Sensacién de
] . 10 2 12
importancia
Profesionalidad 22 7 29
Trato personalizado 13 11 24
Total 45 20 65

Elaboracién propia a partir de TripAdvisor.

Nodo oferta gastronémica: en la Tabla 3 se observan las menciones tanto Positivas
como Negativas hacia este nodo, las cuales no son despreciables. En este sentido,
constituyen la oferta en restaurantes y bares las que tienen mayor nimero de

expresiones, ya sean estas Positivas 0 Negativas.

Tabla 3. Frecuencia de los subnodos correspondientes al Nodo oferta gastrondmica.

Fuente:

3.

Subnodos Exp-rfasiones Expre_siones Total
Positivas Negativas

Restaurantes 13 4 17

Propuesta de

valores 6 2 8

patrimoniales

Bares 12 3 15

Total 31 9 40

Elaboracién propia a partir de TripAdvisor.

Nodo estado de la instalacion: en la Tabla 4, aunque con menores frecuencias que los
nodos anteriores se podran corroborar los subnodos correspondientes. De igual modo,
se observa Conservacion de las habitaciones como el subnodo con mayor frecuencia de

comentarios Positivos, y el Unico con comentarios Negativos.
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Tabla 4. Frecuencia de los subnodos correspondientes al Nodo estado de la instalacion.

Subnodos Expresiones Positivas  Expresiones Total
Negativas

Conservacion general 9 0 9

Conservacion de las 13 4 17

habitaciones
Total 22 4 26

Fuente: Elaboracién propia a partir de TripAdvisor.

Con respecto a las expresiones Positivas representan el 74,8% y las Negativas el 25,2% del total
de expresiones emitidas en los nodos anteriormente identificados, se estableceran estos mismos
% como limites en cada uno de los nodos. De este modo se comprobara la verdadera incidencia
de los comentarios en la plataforma TripAdvisor (Tabla 5).

Tabla 5. % de las expresiones por cada nodo identificado.

Nodos % de Expresiones Positivas % de Expresiones Negativas
Atencion del personal al 69,2% 30,8%

cliente

Oferta gastrondémica 77,5% 22,5%

Estado de la instalacion 84,6% 15,6%

Fuente: Elaboracion propia a partir de TripAdvisor.

A partir de los resultados anteriores, se puede observar que el Nodo Atencién del personal al
cliente supera el limite establecido en el caso de las Expresiones Negativas. Por otra parte, el
Nodo Oferta gastrondmica, aunque no supera el limite sera importante, por parte de la direccion
del HNC, mantener un seguimiento a los comentarios que se generen en la plataforma.

Aunque resulta importante acotar que al HNC le interesa la opinion que ofrecen los usuarios
sobre el hotel. En ese sentido, también fueron analizadas las respuestas dadas en la plataforma.
La totalidad de los comentarios emitidos fueron respondidos. A partir de dichas respuestas, se
puede decir que el 91,6% de las expresiones constituyen agradecimientos, el 12,0% son
disculpas y el 1,20% excusas (Figura 7).

Figura 7. Resultados de las respuestas ofrecidas.

disculpa

agradecimiento

Fuente: Elaboracion propia a partir de TripAdvisor
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Lo anterior estd determinado por la cantidad de comentarios positivos generados por los
usuarios. Sin embargo, ante los comentarios negativos solo el 38,5% recibieron una respuesta
con una medida concreta. En estos casos, las medidas solo incluyeron informar al personal o
tomar una medida disciplinaria. En ese sentido, para que exista una respuesta coherente y
profunda a las insatisfacciones, y en el HNC no se reincida en las mismas problematicas se
proponen las siguientes acciones a ejecutar desde el area de las RR.PP.:

v" Motivar a los clientes a dar Feedback sobre los servicios cuando se encuentran en la

instalacion.

v" Identificar el buré de RR.PP. con sefialética.

<\

Capacitar al personal que labora en el area de RR.PP. con respecto a la atencion al cliente.

v' Transmitir al area de Recursos Humanos (RR.HH.) la necesidad de capacitacion del
personal de seguridad y proteccidn de la entidad.

v Reforzar la comunicacién con el piblico interno.

v" Transmitir al area de Calidad la necesidad de evaluacion sistematica de los servicios
relacionados con la restauracion y cocteleria.

v Insistir en el chequeo del estado técnico de las habitaciones por parte del Departamento de

Ama de llaves.

Conclusiones

Actualmente, las acciones para determinar la satisfaccion del cliente con respecto a los servicios
gue se ofrecen son insuficientes en el HNC.

Con proposito de obtener mayor informacién en el menor tiempo posible, se empled la
plataforma TripAdvisor, la cual, a partir de los comentarios y las calificaciones que comparten
los usuarios permitié reunir y estudiar datos actualizados y valorar las opiniones emitidas.
Debido a la relacién de las insatisfacciones emitidas con las RR.PP. y con el objetivo de dar
respuesta a las mismas, se propusieron acciones que desde esta &rea pudieran resolver los

problemas mencionados por los usuarios de la plataforma.
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