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RESUMEN

La investigacion se realizé en Villa "Mirador de Mayabe”, situada en Holguin,
Cuba, operada por el grupo hotelero Islazul. El objetivo ha sido diagnosticar la
comunicacién interna de la villa como parte del perfeccionamiento de su gestion
empresarial. El enfoque de esta investigacion es descriptivo, utilizandose técnicas
cuantitativas y cualitativas. La metodologia empleada consta de tres fases, seis
etapas y quince pasos, dirigidos a evaluar la comunicacion interna en la villa,
empledndose un muestreo probabilistico estratificado en la selecciéon de la
muestra. Se utilizaron instrumentos como la revision de documentos, la
observacion no participante, encuestas, el test de Odiorne y entrevistas
semiestructuradas. Los resultados permiten conocer la situacion actual de los

elementos de la comunicacion interna de la villa. Esta investigacion se considera
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relevante al no haberse realizado este tipo de estudio con este alcance en los
altimos afos, y constituye una oportunidad para desarrollar nuevos estudios sobre
la tematica.

Palabras clave: comunicacién interna, técnicas cuantitativas y cualitativas,

recursos intangibles

ABSTRACT

This study came true in Mayabe's Villa Mirador, placed at Holguin Cuba's, and
operated for the Islazul Hotels Group. The objective has been diagnosing the
internal communication of the village as part of the perfecting of its management.
The focus of this investigation is descriptive, being used technical quantitative and
qualitative. The used methodology consists of three phases, six stages and fifteen
steps, directed to asses of the internal communication at the village, being used a
probability sampling stratified in the selection of the sample. They used
instruments like the revision of documents, the nonparticipating observation,
opinion polls, Odiorne's test and semi-structured interviews. Results allow knowing
the present-day situation of the elements of the internal communication of the
village. This investigation considers itself relevant when does not have
accomplished this type of study with this reach of late years, and constitutes an
opportunity to develop reassessments on the subject matter.

Key words: internal communication, quantitative and qualitative techniques,

intangible assets

INTRODUCCION

En la economia cubana actual y su sector empresarial se trabaja en funcion de
lograr estadios superiores, sobre la base del incremento de la eficiencia y la
eficacia, apelando al desarrollo de la ciencia, la tecnologia y la innovacion, la
comunicacién, la informatizaciéon y el desarrollo sostenible, declarados pilares de
gobierno. Como parte de esa intencion, dentro del proceso de cambios realizados
en los ultimos afios resaltan los Lineamientos de la politica econdémica y social del
Partido y la Revolucién (2021), donde se enuncian principios vitales para la
direccién y planificacion estratégica; el Decreto No. 323/2014 (que modifica al
Decreto-ley No. 281, Reglamento para la implantacion y consolidacion del
Sistema de Direccion y Gestion empresarial estatal).



Como asunto de maxima importancia en la temética investigada se considera la
discusion y aprobacion de la Ley de Comunicacion Social de la Republica de
Cuba, que tiene como obijetivo “regular el Sistema de Comunicacion Social para la
gestion estratégica e integrada de los procesos de comunicacion social en los
ambitos organizacional, mediatico y comunitario (...)", y que precisa las
responsabilidades, obligaciones y direcciones principales de accionamiento (X
Legislatura de la Asamblea Nacional del Poder Popular de la Republica de Cuba,
2023). En el caso del sector de turismo cubano, esta normativa acompafia a
cuerpos legales vigentes especificos como la Resolucion Nro. 187/2014 del
Mintur, que orienta sobre la gestiébn de comunicacién comercial en el trabajo con
los mercados por la hoteleria.

El ejercicio de la comunicacién posibilita la construccion de significados
compartidos mediante la interaccién en funcion de objetivos comunes vy, con ello,
el aumento de motivacion y participaciéon de los publicos, contribuyendo al
mantenimiento de un clima organizacional adecuado, sobre la base de una cultura
gue logre aglutinar a los grupos internos, que esté apoyada por una comunicacion
activa;, pero para ello ésta debe ser comprendida/asumida en el esquema
organizacional como un area importante, una variable compleja y un sistema de
gestion dentro del proyecto empresarial.

Se precisa concebir la comunicacion con enfoque integrado y estratégico,
estudiando, planificando, organizando y evaluando el proceso como un todo, pues
“la finalidad de esta nueva y mejorada vision de la comunicaciébn en las
organizaciones es lograr un intercambio productivo de significados para la
construccion de sentido, (...) que permitan por un lado el afianzamiento de su
identidad y cultura™ (Rivero, 2017), reconociendo la necesidad de partir de un
diagndstico amplio y efectivo de esta area.

En la fase de diagnéstico de comunicacion se busca informacion relevante sobre
la organizacion, su estructura funcional, el liderazgo, sus publicos, la percepcion
de estos sobre la entidad, las caracteristicas del proceso comunicativo (Vazquez
Bencomo et al., 2020). Se estudian los procedimientos de comunicacion, los flujos
comunicativos, el clima organizacional, se evalla la calidad de Ilas
comunicaciones, se valoran los recursos y herramientas, las actuaciones de los

agentes que intervienen en el proceso, la detecciéon oportuna de situaciones que



interfieran o impidan el logro de los objetivos organizacionales; asi como los

efectos y las relaciones con todos los publicos (Rivero, 2021).

Para el sector de hoteleria en Cuba la realizacion de diagndésticos de

comunicacién, como fase previa de andlisis para una efectiva gestion de

comunicacién, es un asunto de interés y actualidad (Duffus & Pons, 2010;

Montero, 2017; Hémez Rangel et al., 2020; Arceo & Malvarez, 2021; Batista,

2022); sin embargo, para lograr el objetivo de que la comunicacion sea

estudiada/desarrollada de forma holistica e integradora, se requiere de

diagnosticos diseflados y realizados desde la Optica de la gestion de

comunicacion al nivel de toda la organizacion, al efecto de poder planificar y

ejecutar acciones comunicativas que contribuyan de forma efectiva al

cumplimiento de los objetivos organizacionales. Estas realizaciones no estan

extendidas ampliamente en el sector del turismo y la hoteleria.

De una investigacion exploratoria previa sobre la comunicacion interna en la Villa

"Mirador de Mayabe”, se han identificado las siguientes insuficiencias, que

confirmaron la necesidad del estudio actual:

e El proceso de comunicaciéon a nivel de la organizacion no es planificado
adecuadamente.

¢ No se han realizado diagnésticos sistematicos de comunicacion interna en los
altimos afos.

e Las acciones del plan de comunicacion interna del hotel no son ejecutadas de
forma sistematica.

e Existencia de acciones de comunicacion aisladas, por impulso (ante
coyunturas especificas; sin prevision de factores situacionales y/o riesgos).

¢ Insuficiente comunicacion horizontal (coordinacién) entre algunas de las areas
funcionales (departamentos) de la empresa.

¢ No se utilizan todos los medios posibles de comunicacion interna.

¢ No existe un centro asesor de analisis, planeacion, direccion y evaluacion de
la gestion de la comunicacién al nivel de toda la empresa.

e Carencia de instrumento metodologico y sus herramientas e indicadores para

gestionar la comunicacion de manera adecuada.



Teniendo en cuenta esto, se decidi6 la realizacion de un diagndstico integral de la
comunicacion interna en esta entidad del sector de la hoteleria en el destino

Holguin.

METODOLOGIA

Esta investigacidbn es de tipo descriptivo (por su objetivo); aplicada (por su
finalidad principal: resolucién de un problema practico e inmediato); y de campo.
En ella se trabaja sobre realidades de los hechos, buscando comprender la
descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la
composicion de la comunicacion interna. Para la realizacién del diagnéstico se
utilizan técnicas cuantitativas, asi como algunas -cualitativas, al efecto de
caracterizar integralmente la comunicacion interna de la organizacion.

El diagnostico de comunicacion interna de la Villa "Mirador de Mayabe” se
desarrollo siguiendo una metodologia aplicada con anterioridad en el hotel Club
Amigo “Atlantico Guardalavaca * (Varona Silva, 2007). Ver figura 1.

Grafico 1.

Metodologia para el diagnéstico de la comunicacion organizacional interna.

Fase |. Analisis de la politica, objetivos y actividades de comunicacién
al nivel de toda la organizacioén (nivel primario)
Etapa 1. Busqueda de datos (informacion)
Etapa 2. Andlisis de la comunicacion organizacional al nivel de la villa
Etapa 3. Evaluacion de la comunicacion organizacional al nivel de la villa

v

Fase Il. Analisis de las actividades especificas de comunicacién interna
(nivel secundario)

Etapa 4. Busqueda de datos (informacion)

Etapa 5. Analisis de la comunicacion interna

Etapa 6. Evaluacion de las actividades de comunicacién interna

v

Fase lll. Resumen de evaluacion de la comunicacion interna de la
villa (conclusiones y recomendaciones)

Fuente: elaboracion propia

La metodologia aplicada en este estudio consta de 3 fases, 6 etapas y 15 pasos.
Fase I. Andlisis de objetivos, politicas y actividades de comunicacion al nivel

organizacional.



Etapa 1: Revision del Sistema de comunicacion organizacional: se precisan los
objetivos globales y las politicas general y especifica de comunicacion del hotel,
comprobandose la existencia de mecanismos de evaluacion y controles de la
misma, para complementar el conocimiento general de la organizacion, prestando
atencién a la historia, estructura de la organizacion, procesos gerenciales y
liderazgo, para tener una idea exacta de estos factores situacionales de la
organizacion.

Paso 1.1. Determinacion de objetivos y politicas de la organizacion, y politica de
comunicacion.

Paso 1.2. Inventario de actividades de comunicacion, clasificacion segun politica.
Paso 1.3. Identificacion de controles del sistema de comunicacién segun politica.
Etapa 2: Andlisis de la comunicacion al nivel de la villa: con el fin de las
actividades de comunicacion inventariadas con relacién a las funciones a las que
sirven en el sistema en su conjunto (mediante técnicas de recoleccion y analisis
de datos), y determinar los puntos débiles y fuertes del sistema.

Paso 2.1. Estudio de actividades de comunicaciéon (niveles, objetivos, funciones,
grupos, redes, mensajes, canales y otros elementos).

Paso 2.2. Utilizacion de técnicas de medicion de puntos fuertes y débiles del
sistema de comunicacion.

Paso 2.3. Analisis de puntos fuertes y débiles de sistema de comunicacion
(estructura, actividades, liderazgo de comunicacion, etc.).

Etapa 3: Evaluacion de la comunicacion al nivel de la villa: se llega a conclusiones
sobre la validez de las acciones de comunicacién para ejecutar las politicas, a
partir del resumen de lo constatado en el analisis de las anteriores previas, por
ejemplo: la ausencia de ciertas actividades; que las actividades existentes no son
lo suficientemente amplias; o que tienden a pasar por alto ciertos objetivos
deseables mientras exageran la importancia de otros; o que las actividades
existen, aungue no se obtengan los resultados deseados.

Paso 3.1. Resumen de datos y conclusiones sobre la comunicacion
organizacional, para cumplir la politica.

Paso 3.2. Recomendacion de cambios y programas de apoyo a la comunicacion
al nivel de la organizacion.

Fase Il. Analisis de actividades especificas de comunicacién interna.

Etapa 4. Busqueda de datos.



Paso 4.1. Determinacion de propdsito y los objetivos de la comunicacién interna.
Paso 4.2. Determinacion de procesos especificos de la comunicacion interna.
Paso 4.3. Establecimiento de estandares de ejecucion para cada proceso
especifico de comunicacion interna.

Etapa 5. Andlisis de comunicacion interna.

Paso 5.1. Empleo de técnicas de medicion de ejecucion de los procesos y
desviaciones de los estandares.

Paso 5.2. Estudio de desviaciones y puntos débiles de la comunicacion interna, y
de factores que la afectan.

Etapa 6. Evaluacion de comunicacion interna.

Paso 6.1. Resumen de datos y conclusiones sobre la comunicacion interna, en
relacion al cumplimiento de sus objetivos.

Paso 6.2. Definicion de medidas correctivas. Elaboracion de cronograma de
acciones, en cumplimiento de los objetivos de comunicacion interna.

Fase Ill. Evaluacion de la comunicacion interna: tiene el propdsito de resumir la
realidad (hechos, insuficiencias, carencias) a partir de las fases anteriores,
arribando a conclusiones sobre las acciones de comunicacion interna, en
cumplimiento de la politica de comunicacion. Desde este angulo, se puede
comprobar ausencia de ciertas actividades; o que las actividades existentes no
son lo suficientemente amplias, o que tienden a pasar por alto ciertos objetivos o
principios; o que las actividades existen, aunque no se obtengan los resultados
deseados. Ademds, se hacen recomendaciones que sean pertinentes, las que
pueden estar motivadas por el descubrimiento de puntos débiles en el sistema;
pero deben ser hechas a la luz de los objetivos, la politica de comunicacion y los
factores situacionales de la organizacion.

Se conformé una muestra de tipo intencional, considerando los siguientes
criterios: direccion; empleados (representativo de cada departamento, de forma
aleatoria); y tiempo de trabajo minimo en la organizacion (5 afios).

Se utiliza el muestreo probabilistico estratificado en el que “la poblacion se divide
en segmentos y se selecciona una muestra para cada segmento” (Hernandez
Sampieri et al., 2014, p. 181), para poder tomar muestras representativas de cada
una de las areas funcionales del hotel y llegar a resultados en cada uno de los
grupos. Se aplicaron los instrumentos a 35 personas, estimando un nivel de

confianza del 95% y un margen de error del 5%.



Los métodos de investigacion empleados, con el objeto de hacer un amplio
andlisis del estado actual de la comunicacion en el hotel, fueron:

Revisibn de documentos oficiales: mision y vision de la empresa, valores
organizacionales y objeto social; Direccién por objetivos de la Villa "Mirador de
Mayabe” (2024), plantilla de cargos (2024) y organigrama de direccién (2024),
Manual de operaciones de la Compafiia Islazul S.A.; Plan de acciones de
comunicacioén interna de la Villa (2023); Sistema de informacion de la Villa (2024)
y la Norma cubana NC 127/2014 - Requisitos para la clasificacién por categorias
de los establecimientos de alojamiento turistico. La entidad no cuenta con un
manual propio para la gestion de la comunicacion.

Observacion: se utiliza una observacion enfocada. En la investigacion se
realizaron observaciones tanto en espacios formales (reuniones, asambleas,
matutinos generales y por departamentos), como informales (horarios de
desayuno y almuerzo), durante todo el proceso de investigacion.

Cuestionarios: se confeccionaron y aplicaron cuestionarios mediante encuestas,
con el objetivo de comprender todos los elementos de la comunicacion interna:
ejercicio de la comunicacion relaciones de publicos internos, estilo de
comunicaciéon jefe-trabajador, comunicacién intra e interdepartamental, el
liderazgo comunicacional, satisfaccion laboral, y cuatro apartados de la estrategia
de recursos humanos.

Entrevistas semiestructuradas: En la investigacion se aplicaron a directivos de la
entidad y a casos tipo seleccionados (personal experto, o con amplia vivencia
laboral en la villa). Con ello se pudo profundizar en la naturaleza y la dinamica de
los procesos de comunicacién al interior de la organizacion, asi como conocer
rasgos culturales de trabajadores, caracteristicas de la cultura predominante y por
grupos (secundarias).

Test de revisidbn de comunicacién (de Odiorne): Los trabajadores contestaron a
las preguntas del formulario, a continuacion estas respuestas fueron comparadas
con las percepciones de la direccion general hacia las respuestas de los
trabajadores. La presencia de diferencias entre los dos conjuntos de percepciones
es un indicador de la existencia de problemas en la comunicacion.

RESULTADOS

Descripcién de la Villa "Mirador de Mayabe”

Principales Mercados Emisores: Canada, Holanda, Francia, Suiza y Alemania.



Agencias Receptivas Nacionales: Cubanacan can, Cubatur, Gaviota Tours,
Havanatur, Ecotur y Amistur.

Partes Interesadas Pertinentes (Grupo de interés de la villa): Clientes
externos(turistas extranjeros 'y cubanos), Clientes Internos(directivos vy
trabajadores), Turoperadores y agencias de viaje, Prescriptores (lideres de
opinién, consultantes de viaje), Operador(Islazul S.A, Reguladores (CITMA, etc),
Suministradores, Autoridades Varias, Medios de Comunicacion social territoriales,
Comunidad del entorno cercano.

Servicio de alojamiento: 44 habitaciones (7 sencillas y 37dobles, de estas 2
especiales que incluye una suite y la Casa de Pancho, ademas de 20
habitaciones tipo bungalow).

Servicios de AyB: 2 restaurantes (uno internacional y uno de comida criolla).
Servicio de animacién: juegos y actividades para todas las edades.

Grafico 2.

Mapa de procesos de la villa.
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Satisfaccion de los Clientes
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Fuente: Elaboracién propia.
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Para la realizacion del diagnéstico de la comunicacion interna de la Villa "Mirador
de Mayabe" se tuvieron en cuenta los indicadores: objetivos de la comunicacion

interna, funciones, estructura, publicos, mensajes, flujos, redes, canales y



espacios. Por otra parte, se consideraron diferentes indicadores que describen
rasgos culturales de la cultura organizacional predominante y de algunos grupos
dentro del colectivo del hotel, tales como: estructura funcional, estilos de
liderazgo, valores predominantes, normas no escritas y consensuadas por los
grupos, y la categorial clima organizacional.

Se han declarado (como lineamientos estratégicos de la comunicacion
empresarial) cinco (5) objetivos, con estrategias especificas en algunos casos,
como sigue:

Objetivo 1. Potenciar el desarrollo de la Comunicacion Interna que propicie la
integracion de todos los trabajadores y su compromiso, para el cumplimiento de
los objetivos de trabajo.

Objetivo 2. Promover el uso de las cuatro funciones de la comunicacion.
Estrategia: generalizar el contenido de las funciones de la comunicacion, para
garantizar el empleo adecuado de las mismas.

Objetivo 3. Incentivar el uso de los flujos de informacién menos empleados, donde
se logre de forma positiva las direcciones de la comunicacion. Estrategia:
Fortalecimiento de las relaciones de trabajo entre departamentos, a través de
actividades de confraternizacion.

Objetivo 4. Diversificar el uso de los canales de comunicacion existentes, de
manera que permitan la informacion y retroalimentacién oportuna.

Objetivo 5. Desarrollar una combinacion entre los diferentes tipos de mensajes a
utilizar entre sus publicos. Estrategia: Crear el canal dedicado a divulgar los
mensajes humanos.

Considerando lo estipulado en el articulo 694 del Decreto Nro. 281 del Comité
Ejecutivo del Consejo de Ministros, diferentes elementos (definicion de las
politicas y objetivos de la comunicacion; caracterizacién de los trabajadores en el
proceso de comunicacién; pautas de comportamiento del publico interno en el
empleo de los canales de comunicacion; diferentes canales a emplear por los
trabajadores para dirigirse a la direccion; caracteristicas de los mensajes a emitir
por la empresa y sus dependencias; el departamento encargado de la ejecucion
del Plan de Comunicacién Interna) han sido declarados en el plan de acciones de
comunicacién del hotel; pero su gestidn es insuficiente.

Es significativo que los procesos de comunicacion al nivel de toda la organizacion

y de comunicacion interna no estén considerados (incluidos, visualizados) en el



mapa de procesos de la organizacion (ver en Grafico 2), lo que demuestra que la
gestidén de los procesos de comunicacion en todos los ambitos no es priorizada,
como lo demanda el enfoque estratégico. Una de las causas de esto es la falta de
conocimientos sobre la gestidn en esa area empresarial por directivos y mandos
intermedios.

Se constata que la comunicacion interna de la Villa es de tipo mecanico, muestra
de la no adecuada observancia/instrumentacion de los principios del marco
regulatorio cubano actual especifico para esta area de gestion (Ley de
Comunicacion Social, 2023 y Decreto No. 323/2014), lo que limita el logro de la
eficiencia y eficacia comunicacionales. En consecuencia, se puede afirmar que el
trabajo de comunicacién en el hotel se desarrolla basado en un paradigma
transmisivo.

En cuanto a las funciones de la comunicacion, la direccibn general reconoce
como funciones de un eventual responsable de la comunicacion al nivel de toda la
organizacion: la gestion de la comunicacion en la empresa, informar sobre temas
de interés, realizar encuestas a clientes y trabajadores y fomentar la
retroalimentacion. Sin embargo, se puede decir que es formal el ejercicio de la
planificacion de comunicacion interna; la evaluacion se concibe desde una vision
reduccionista, entendida como acciones y medicion de resultados, sin que se
cuente con indices especificos, como tampoco en la capacitacién especifica de
directivos y trabajadores. Tampoco se han realizado estudios diagnosticos de la
gestién de comunicacion.

La Villa “"Mirador de Mayabe®™ carece de wuna estructura (nodo
asesor/coordinador/evaluador) al nivel de la organizacion, que deberia estar
situada directamente junto a la alta direccion y orientando el caracter de las
acciones en correspondencia con la estrategia de la entidad. Tal insuficiencia
dificulta poder desarrollar el ejercicio de la comunicacion en los tres ambitos
organizacionales (de direccion, comercial e interno), que no cuenta con
procedimientos, herramientas e indicadores especificos.

La indefinicion de la responsabilidad real y efectiva para la gestion de la
comunicacion interna por una persona o0 seccion afecta el desarrollo de las
acciones de comunicacion. La comunicacion de direccion es realizada por la alta
direccién y el nivel de subdirectores, aunque en muchas ocasiones no se apega al

ejercicio de su planeacion; se realizan algunas acciones inconscientes. Las areas



Comercial y de Recursos Humanos realizan parcialmente las funciones de
comunicacion del ambito interno, responsabilidad que no esta bien definida. No
existe un manual propio de gestién de la comunicacion interna, como herramienta
fundamental para el trabajo.

De forma general, el publico interno esta integrado por los grupos directivos y
trabajadores, los que mantienen compromiso y sentido de pertenencia hacia la
empresa de forma mayoritaria. Los trabajadores se caracterizan por ser
profesionales capacitados para cumplir con los estandares de calidad
establecidos. Los mensajes predominantes son los mensajes de tareas y los de
mantenimiento; los de apoyo y reconocimiento son utilizados, aunque lejos de su
potencial. Predomina el flujo de comunicacion vertical descendente en la
empresa, al tiempo que se comprueba el uso insuficiente de la comunicacion
horizontal y la vertical ascendente. Se debe estimular la confianza, para que la
utilizacion de la comunicacién ascendente sea mas productiva.

Aunque existen elementos discrepantes puntuales entre subordinados vy
directivos, y la comunicacion horizontal es insuficiente en varios casos, prevalece
el reconocimiento de la importancia de la gestion de comunicacion para el
cumplimiento de objetivos estratégicos y metas asumidas. De igual forma, los
directivos, especialistas y trabajadores entienden la importancia de la
comunicacién externa; pero similares insuficiencias a la interna presenta la
gestion con los publicos externos. Las redes formales de comunicacion son mas
activas, aunque también existen muchas informales.

Destacan como canales directos grupales las reuniones, contactos operativos por
secciones, las asambleas sindicales, y los matutinos generales; también son
utilizados sistematicamente el teléfono y el correo electronico; este ultimo podria
ser de mayor utilidad. Otros canales de comunicacion, como los murales y
buzones de quejas y sugerencias, necesitan ser activados y utilizados de forma
atractiva. La comunicacion en los espacios informales resulta efectiva para las
relaciones entre los directivos y subordinados, aunque lejos de ser aprovechada
en todo su alcance. Ver grafico 3.

Grafico 3.

Canales y medios de comunicacion interna
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Fuente: elaboracion propia
El profesionalismo y responsabilidad resaltan en el colectivo de trabajadores con
el porcentaje més alto, seguido del sentido de pertenencia y disciplina, y siendo la

perseverancia el valor mas bajo identificado.

CONCLUSIONES

Aun cuando se reconoce que el diagnostico de comunicacion constituye un
instrumento importante de la gestion de la comunicacion general e interna, que
contribuye al logro de los objetivos principales de la organizacion, ese tipo de
investigacion (con este alcance) no se realiza en la villa en los Gltimos afios, en
detrimento de la gestion empresarial. El publico interno de la Villa "Mirador de
Mayabe" est4 conformado por directivos de la empresa, los trabajadores de todos
sus departamentos y brigadas, asi como por las organizaciones politicas y la
sindical. En general se constata un fuerte sentido de pertenencia, que beneficia la
prestacion de los diferentes servicios a los clientes.

No contar con una estructura o centro asesor/evaluador de la gestion de
comunicaciéon y la falta de sistematicidad conspiran contra el desarrollo de la
funcién comunicacion al nivel holistico y en el @mbito de la comunicacién interna.
En la villa la comunicacion interna no cumple algunas de sus funciones, lo que
trae como consecuencia una insuficiente gestion de la comunicacion
organizacional, que afecta el cumplimiento de las metas de los departamentos y
brigadas. Aungque concebido un plan de comunicacion interna en la entidad, la
realizacion de sus acciones no es adecuada. Predomina el enfoque mecanicista
de comunicacion, con preponderancia del flujo de comunicacion vertical

descendente.



Como resultado de la situacion anteriormente descrita, se observa que no se han
podido alcanzar los objetivos de la comunicacion empresarial en la villa: potenciar
el desarrollo de la comunicacion interna; promover el uso de las cuatro funciones
de la comunicacion; incentivar el uso de los flujos de informacibn menos
empleados; diversificar el uso de los canales de comunicacion existentes; y
desarrollar una combinacion entre los diferentes tipos de mensajes.

La metodologia aplicada en esta investigacion es una contribucion a los
procedimientos existentes de diagndstico de la comunicacién interna en hoteles,
en la medida que propone su estudio desde la éptica holistica de la gestion de
comunicacion, incluyendo variables personales, interpersonales y grupales, tanto
comunicativas como relativas a la cultura organizacional. De cara a futuros
estudios seria conveniente estudiar esta tematica en otras entidades de la

hoteleria y utilizar otros métodos cuantitativos y cualitativos.
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