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Abstract.

The effectiveness of the hotel processes, as well as their quality depends in great
measure of the participation of the workers in the actions and taking of decisions of the
company. They also impact in great measure the organizational climate; where an atmosphere
of comfortable and warm work and to maintain a good relationship between directive and
subordinates impacts in the productivity of a company and consequently in their success in
the market. In the previous mark, the communication plays a primordial paper in the
establishment of the human relationships and of production; it is the key piece in the
processes of an entity like factor transformer. In several investigations of the hotel context,
the communication is an administration tool for the solution of problems. It is so the present
investigation it proposes the diagnosis of the internal communication in the Hotel
Commodore. The results of this investigation allow knowing the main characteristics of the
Hotel Commodore and the perception of workers and directive on the internal
communication in the hotel.
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La efectividad de los procesos hoteleros, asi como su calidad dependen en gran medida
de la participacion de los trabajadores en las acciones y toma de decisiones de la empresa.
También inciden en gran medida el clima organizacional; donde un ambiente de trabajo
confortable y calido y mantener una buena relacion entre directivos y subordinados inciden
en la productividad de una empresa y por consiguiente en su éxito en el mercado. En el marco
anterior, la comunicacion juega un papel primordial en el establecimiento de las relaciones
humanas y de produccion; ademads es la pieza clave en los procesos de una entidad como
factor transformador. En varias investigaciones del contexto hotelero la comunicacion es una
herramienta de gestion para la solucién de problemas. Es asi que la presente investigacion
propone el diagndstico de la comunicacion interna en el Hotel Comodoro. Los resultados de
esta investigacion permiten conocer las principales caracteristicas del Hotel Comodoro y la
percepcion de trabajadores y directivos sobre la comunicacion interna en el hotel.

Palabras claves: Comunicacion interna, acciones de comunicacion, comunicacion
bidireccional.

Introduccion.

El turismo es una actividad socio-econémica que desde sus inicios ha contribuido al
desarrollo de muchas naciones. En los ltimos afios el aporte de esta actividad trasciende a
la generacion de divisas, empleos, desarrollo de la infraestructura; asi como la mantencion y
proteccion de recursos. En sentido general, si se observan cifras de la Organizacion Mundial
del Turismo (OMT) se puede pensar el turismo como una actividad prdospera, pues en el afio
2018 se alcanzaron los 1.400 millones de arribos internacionales. Ademas, en cuanto a la

generacion de empleo se registrd que mas de 120 millones de empleos han sido generados
por el sector (OMT, 2019).

Por otra parte, el turismo es una actividad economica muy sensible a las transformaciones de
la sociedad. En las ultimas dos décadas las tecnologias digitales han determinado el
comportamiento de las personas: en las formas de viajar, preparar sus viajes e incluso
disfrutar la experiencia en el destino. Desde la perspectiva del proveedor los cambios en los
modelos de negocios, empleo de recursos y maneras de comunicarse con la demanda.
Entonces, el esfuerzo por parte de los proveedores de adecuarse a los requerimientos de la
demanda y destacarse sobre la competencia.

En Cuba, el turismo sigue siendo una de las principales fuentes de ingresos de divisas;
ademads contribuye a la generacion de empleos y potencia otros sectores de la economia como
son la agricultura y la construccion. En los tltimos afios las cifras de los visitantes han ido
favorablemente en ascenso. De acuerdo con los prondsticos oficiales en 2018 la isla recibid
alrededor de cinco millones de vacacionistas extranjeros, lo que significo un crecimiento de
mas del seis por ciento en comparacion con lo logrado en 2017 (Xinhuanet, 2018).
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En el contexto actual, el turismo atraviesa por una de las crisis mas grandes que haya podido
tener ante la pandemia causada por el virus SARS-COVID2. Las restricciones de
confinamiento en todos los paises con el fin de detener la propagacién del virus han
ocasionado que los arribos turisticos sean casi nulos en los destinos del mundo. Por otra parte,
el turismo continua siendo una fuente de ingresos importante para muchas comunidades
vulnerables y algunas naciones se plantean alternativas para que esta actividad se recupere
poco a poco. En el caso particular de Cuba, actualmente se estdn creando las condiciones
infraestructurales para cuando la apertura sea oportuna (Caraballoso, 2020); ademas se
disefi6 un Plan para la prevencion y control de COVID-19. Por otra parte, muchas
instalaciones turisticas cubanas acorde a sus caracteristicas necesitan de planificar su apertura
para que sea organizada y exitosa. En esta situacion, la competencia sera igual o mas cruda
que antes, y ya no solo basta con contar con una oferta de calidad y diferenciada; sino que
sea segura. En este aspecto la comunicacion juega un papel clave en la organizacion, pues es
determinante en la forma en que las organizaciones se relacionan y se muestran hacia sus
publicos.

La comunicacién en las organizaciones turisticas es un instrumento de resolucién de
problemas. Bajo la idea anterior se parte de que, para mejorar el desempefio de las empresas
en consecucion con los objetivos establecidos y el grado de satisfaccion de los clientes
externos, es importante resaltar el papel de los empleados (Beprisma, 2016). He aqui una
idea fundamental que hace reflexionar sobre el éxito del sector turistico en el pais. Se
considera que, en el punto de partida para alcanzar los logros propuestos, a nivel empresarial
o sectorial, es la satisfaccion y motivacion de los empleados en el sector. Visto de esta forma,
se debe prestar mayor atencion al estado de satisfaccion, motivacion y liderazgo a través de
la comunicacioén interna pues, constituye un aspecto fundamental dentro de todas las
organizaciones.

En este sentido la comunicacion interna es una de las principales herramientas con que
cuentan las empresas para transmitir sus valores, vision y objetivos entre sus colaboradores.
De ella depende en buena medida que el personal esté alineado con la estrategia corporativa
y que los equipos sean lo suficientemente efectivos y productivos para alcanzar con éxito los
beneficios de los negocios deseados. Por tanto, cuidar este canal de comunicacion es esencial.

Gran parte de los problemas en las organizaciones estan directamente relacionados con una
insuficiente gestion de comunicacion interna. No resolver los problemas a tiempo por falta
de conocimiento, andlisis, herramientas adecuadas o abordaje profesional compromete a la
organizacion y acabara teniendo consecuencias negativas en sus resultados.

En el Hotel Comodoro el periodo comprendido de octubre a diciembre del presente afio 2019,
se pudo observar que los comensales que visitaban se sentian a gusto con los servicios y
productos que se ofertaban de forma general; sin embargo, hacia lo interno de la instalacion
se noto cierto descontento en los empleados. A raiz de lo anterior surge una contradiccion
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entre el prestigio ganado por el posicionamiento de la institucion y la insuficiente
comunicacion interna de trabajadores y directivos, pues la presente investigacion arrojo que
en la institucion no fluia la informacion, se evidencia vulnerabilidad al rumor, indiferencia
reciproca, estancamiento, monotonia, falta de motivacion en las actividades que se realizan,
asi como se comenzaba a percibiere éxodo de los trabajadores, evidenciandose que la
situacion anterior no era ajena para la alta direccion de la entidad, por lo que se requiere de
un estudio que indague sobre cudles son las principales causas que ocasionan la insatisfaccion
de los empleados y a partir de ello encontrar las soluciones pertinentes para mejorar dicha
situacion. Para ello se plantea como objetivo principal de la investigacion: diagnosticar la
comunicacion interna del hotel Comodoro basado en la participacion activa de trabajadores
y directivos.

Materiales y métodos.

El Hotel Comodoro fue bautizado con ese nombre por el grado de Comodoro (con una
estrella) (Commodore del francés Comandeur), Capitan de Navio, que en Inglaterra y otros
paises dirige una division de mas de tres buques. Este grado existia en la Marina Cubana y el
mismo estaba establecido en la Junta Directiva del Club. Se inaugur6 el 22 de noviembre de
1952. Se ubica en la zona residencial de Miramar se encuentra esta instalacion privilegiada
por una franja de playa privada. Ostenta una categoria de 4 estrellas y estd administrado por
el grupo hotelero cubano Cubanacan. La cartera de productos y servicios del Hotel Comodoro
cuenta con cuatro lineas fundamentales: alojamiento, restauracion, centro de negocios y
recreacion.

Para seguir y alcanzar los objetivos trazados en la planeacion estratégica de la organizacion
(al estar estos enfocados al ahorro y la gestion eficaz, unido a las limitaciones en los
presupuestos de inversiones, renovacion y reparaciones) la alta direccion del Hotel
Comodoro ha adoptado una estrategia basada en los valores institucionales en
correspondencia con la cultura organizacional propia.

La direccion de la entidad trabaja por promover una filosofia de Calidad y Atencion al Cliente
como un sistema de gestion eficaz con un enfoque estratégico que persigue la obtencion de
la calidad requerida y valorada por el cliente mediante un proceso de mejora continua, con
énfasis en los procesos claves y no en las funciones, que involucre a los directivos y
trabajadores con un fuerte compromiso para lograrla, sustentada por un programa de cambio
estratégico definido, en el cual se trazaron las metas de la organizacion.

Perelld (2005), describe tres tipos de investigacion cientifica en el sector turistico: la
investigacion historica, la descriptiva y la experimental. La primera trata de la experiencia
pasada, los objetivos de la investigacion estan enfocado en hacer una busqueda critica de la
verdad que sustenta los acontecimientos del pasado. Por otro lado, la investigacion
descriptiva comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza

Investigacion & Desarrollo Pagina 54



ISSN: 2773-7330 l. Alfa Vol. 3,N° 1, p. 51-65

Publicaciones

www.alfapublicaciones.com enero-marzo, 2021

actual y la composicion o procesos de los fendmenos. Ademas, trabaja sobre realidades de
hecho para presentar interpretacion correcta de la misma. Por ultimo, estd la investigacion
experimental que, a través de la manipulacion de variables en condiciones controladas, se
descubre de qué modo se comporta el fendmeno estudiado.

Evidentemente, esta investigacion es de tipo descriptiva; pues a través de los resultados se
describira la situacion actual en la comunicacion interna, el estado de satisfaccion de los
trabajadores del Hotel Comodoro, asi como permite un acercamiento panoramico al tema
estudiado, todo ello bajo la observacion del comportamiento en su contexto natural.

En cuanto a la informacién que se procesa la investigacion puede ser cualitativa, cuantitativa
o la combinacion de ambas. La investigacion cualitativa se utiliza cuando la informacién de
que se dispone es pobre en datos, pero rica en descripciones de las variables, y no es
facilmente tratable con datos estadisticos. Por otro lado, cuantitativa basa su analisis en la
informacion que proporciona los datos y fuentes de informacion (Peréz, 2001). En el caso de
esta investigacion es de tipo cuali-cuantitativa; pues se recurrird al analisis y procesamiento
de ambas informaciones.

Para el desarrollo de la investigacion se consider6 una como poblacion el total de los
trabajadores vinculados al Hotel Comodoro. La muestra se conformé por dos grupos de
manera tal que permita evaluar el estado de satisfaccion de los empleados y conocer coémo se
caracteriza el proceso de comunicacion interna.

En el caso de la evaluacion del estado de satisfaccion de los empleados, se procedid con un
muestreo de la investigacion de tipo no probabilistico intencional como plantea (Herndndez
et. al., 2006) “la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra”. Visto
esto, la muestra se concibe para 65 empleados.

Con respecto a conocer la situacion de la comunicacion interna se conformd una muestra de
tipo intencional considerando los siguientes criterios:

e Directivos: jefes de departamento
e Empleados: representativo de cada departamento de forma aleatoria.
e Minimo 5 afios de trabajo en la organizacion.

En la investigacion se ejecutaron diferentes etapas:

Etapa 1: Acercamiento tedrico.

Para abordar este punto se tom6 como referencia la clasificaciéon que brinda Perell6 (2005)
acerca de las fuentes de procedencia de la informacién que se reflejan en la investigacion,
refriéndose a la interna como aquella que pertenece a la compaiiia objeto de estudio, la
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externa la que esta fuera de esta, la primaria la captada Gnicamente para la investigacion y
como secundaria la que se encuentra a disposicion del investigador en el momento de
comenzar el estudio. En la presente investigacion queda reflejado de la siguiente forma:

e Primaria/Interna: Criterios obtenidos a través de diferentes trabajadores de la
entidad acerca del tema en cuestion, observacion de la actividad y documentos
especificos que describen el trabajo que se realiza acerca del tema de
comunicacion promocional en la empresa.

e Primaria /Externa: Consulta de documentos que brindaron datos referenciales
acerca del tema en cuestion. Revision de investigaciones anteriores relacionadas
con el tema de investigacion.

e Secundaria/Interna: Consulta de documentos que brindaron informacion
secundaria acerca de la entidad y sus caracteristicas, asi como el funcionamiento
de la actividad que se realiza en general a través de manuales, planes y diferentes
materiales que se obtuvieron en las visitas realizadas.

¢ Secundaria/Externa: Documentos que tratan temas generales de interés acerca
del sector turistico.

En la seleccion de los métodos y técnicas se tuvo en cuenta que la investigacion es
esencialmente de tipo descriptiva, cualitativa y cuantitativa. También fueron considerados
los objetivos propuestos. En la investigacion se emplearon tanto métodos tedricos como
empiricos y estadisticos.

Etapa 2: Organizacion y procesamiento de la informacion tedrica
Métodos Tedricos.

En la investigacion se utilizd el método historico-légico para comprender la trayectoria y
evolucion del Hotel, tanto en el contexto nacional como el internacional. Por su parte, el
método de andlisis-sintesis facilitd la busqueda y procesamiento de la informacion a través
de la consulta bibliografica, el estudio tedrico y llegar a conclusiones. El método inductivo-
deductivo sirvid para determinar el estado actual del problema a resolver, la determinacion
de la hipotesis y el cuerpo de objetivos que permitid la concrecion del proceso de
investigacion. Ademas, permiti6 determinar los factores claves de éxito de la instalacion
turistica, los requerimientos de la organizacion del trabajo.

Etapa 3: Elaboracion del diagndstico.

Métodos Empiricos:
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e Entrevista: Se pensé en recurrir a la entrevista semi-estructurada con el objetivo
de conocer elementos de la comunicacion interna desde la perspectiva de los
gestores de la comunicacion interna en el hotel. Sin embargo, dadas las
condiciones de aislamiento no se procedid. Entonces se precedid a enviar un
cuestionario a 5 directivos via correo electroénico. El cuestionario para la
entrevista se disefid y utilizd6 con los siguientes objetivos: Identificar
caracteristicas del Hotel y determinar aspectos relacionados con el
funcionamiento interno, incluyendo la comunicacion interna.

e Encuesta: El cuestionario confeccionado para la encuesta se disefid con el
objetivo de identificar la la percepcion que tienen los empleaos con respecto a la
comunicacion interna en la entidad.

El cuestionario estd formado por una serie de preguntas tanto abiertas como cerradas, que
buscan recopilar informacion entonto a las variables determinadas en la tabla 1.

Tabla 1. Variables presentes en la encuesta.

Variable . . .
) Variables independientes
dependiente
Elementos Medios y canales de obtencion de informacion
del proceso .,
Barreras de comunicacion
de
comunicacion Canales para enviar criterios, opiniones
Trabajo en equipo
Participacion en la toma de decisiones (reuniones,
trabajo en equipo, etc.)
Comunicacion Presenta datos, informes o algtin tipo de
interna Participacion informacion general a superiores y colegas de
de los trabajo
trabajadores

Escucha de forma consciente y respetuosa con
verdadero interés a colegas de trabajo

Empleo de mecanismos formales de comunicacion
(buzén sugerencias/quejas, concurso de ideas,
emails, etc.)
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Contribuciodn a la solucion de conflictos
interpersonales

Reconocimiento de su trabajo (parte de colegas de
trabajo, jefes inmediatos y superiores)

Compensaciones

Motivacion Mecanismo correccion de errores (reprimendas,
afectacion de salario, criticas) Evaluacion de
desempeio (permite desarrollar habilidades,

orientacion positiva)

Nivel de seguridad

Fuente: Elaboracion propia.

La observacion es uno de los principales métodos empleados por los cientificos, pues permite
conocer la realidad mediante la sensopercepcion directa de entes y procesos, para lo cual
debe poseer algunas cualidades que le dan un caracter distintivo (Martinez & Rodriguez,
2005). Es una percepcion directa, atenta, racional, planificada de los fendmenos relacionados
con los objetivos de la investigacion, con vista a encontrar una explicacion del fendmeno en
estudio.

En esta investigacion se aplico la observacion no participativa y abierta, pues las actividades
observadas fueron de conocimiento general. Se realizé de forma semiestructurada.

La observacion se realizé con los siguientes propositos:

e Apreciar el estado de las areas de Hotel

e Valorar la actitud de los encuestados en el proceso de contestacion.
Analisis de los resultados.

o Estadistica descriptiva: Se concibié para procesar las encuestas a través de
graficos, tablas y estadigrafos.

e Estadistico Multivariada. Se concibi6 para el procesamiento de las multiples
variables de la encuesta a través del Andlisis de Correspondencia Multiple y la
aplicacion del software MICMAC para la identificacion de variables claves y su
nivel de relaciones.

El diagnodstico de comunicacion interna permite conocer las necesidades comunicativas y de
informacion del ptiblico interno; ademas posibilita que el sistema de comunicacion sea eficaz.
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ara el desarrollo de esta investigacion, se asume el modelo de diagnéstico de la comunicacion
interna propuesto por la especialista cubana (Martinez, 2009), estudiosa del tema, con amplia
experiencia practica en instituciones de la Mayor de las Antillas, y que aparecen en el libro,
de la editorial Logos de la Asociacion Cubana de Comunicadores Sociales, aunque
seleccionamos de esta autora los pasos necesarios segun el interés de la investigacion, por
cuanto en la empresa ya se habia realizado un diagnostico de la imagen de esta organizacion.

Los aspectos a tener en cuenta en el diagnostico son:

1. Aspectos de cardcter general u orientativo sobre la organizacion orientada:
e Nombre, razon social, finalidad.

¢ Nivel de conocimiento sobre aspectos relacionados con la comunicacion y manejo
de los términos.

2. Aspectos de caracter estratégico (son aquellos que van a definir el eje desde el cual
deben partir las acciones de comunicacion):

e Definir si existe un planteamiento estratégico de la institucion.

e Tener formulada su vision estratégica y los objetivos que se derivan de ella
Evaluar si se corresponde con la realidad organizacional y son alcanzables estos
planteamientos.

3. Aspectos de caracter funcional:

e Como estd organizada estructural y funcionalmente la organizacion para el
desarrollo de la tarea y el cumplimiento de sus objetivos

4. Aspectos propiamente de la actividad de comunicacion:

e Existencia de un reconocimiento de los publicos que interactian con la
organizacion. Ello permite la definicion posterior de un mapa de los publicos de
la institucion.

5. Aspectos de contenido de comunicacion:
e Existencia de planteamientos conceptuales de comunicacion.

e Existencia de definicion de mensajes para los diversos publicos con los que opera
la institucidén y que apoyen las metas organizacionales.

Resultados y discusion.
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El proceso de comunicacion esta mayor mente enfocado a la comunicacion externa, para la
que se disponen manuales y documentos aportados por el grupo hotelero (Manual de
Comunicacion y Relaciones Publicas). Se puede decir que estos objetivos presentan un
enfoque comercial con el propdsito de incrementar la imagen y la identidad corporativa, en
resumen, promover los servicios y productos que oferta la organizacién a través de la
aceptacion de sus publicos.

En la figura 1 se muestra los valores de las categorias mas frecuenta en los criterios de los
trabajadores sobre la comunicacion interna del hotel Comodoro. Se observa que el 91% de
los encuestados conocen la mision, vision y valores compartidos del hotel(PCMVVaCH), el
60% reconoce que los portavoces de informacion son la gerencia y el jefe inmediato(PPRI),
el 70% comenta que los principales canales de informacion que utiliza para informarse son
reuniones informativas, teléfonos y colegas(CCII), los principales propoésitos por los que se
comunica es para precisar informacion sobre lo que deben hacer y qué resultados se esperan
e informar sobre objetivos y planes de trabajo representando el 65%( PPCS), los principales
espacios en donde se puede emitir los criterios son en reuniones sindicales, entrevista y
encuestas(EECIO), el 75% opina que comparte informacion con los altos mandos(CQCIP),
el 63% plantea que en las reuniones de trabajo toman nota de los comentarios que se
realizan(ELRT), el 55% comentan que se consideran sus criterios y opiniones en la toma de
decision(CCOSTS), el 70% opina que desde su puesto de trabajo contribuye al desarrollo del
hotel(CUSPTCH), entre los elementos que entorpecen la comunicacioén se encuentran las
emociones como (frustracion, temor, desconocimiento) y el Rumotr/ incertidumbre(EECIC),
las medidas correctivas mas empleadas por el hotel segtn la experiencia de los encuestados
son: destitucion de cargos, criticas y sefialamientos en expedientes representando 74%
(MCMEE),el 71% considera que se trabaja en equipo (STE) y los principales problemas que
afronta la comunicacion en el trabajo en equipo son: ironia e indiferencia o individualismo
(PPACTE).

Figura 1. Valores més frecuentes en los criterios de los encuestados.
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2

Fuente: Elaboracion propia.
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Para un andlisis mas integral se realiza el estudio multivariable que se muestra en la figura
2, donde a través del grafico biplot se muestra que las variables que mas peso tienen en
la opinion de los trabajadores sobre la comunicacion interna son: elementos entorpecen
la comunicacién interna en su centro (EECIC), principales propoésitos por los que se
comunica (PPCS), principales problemas que afronta la comunicacion en el trabajo en
equipo (PPACTE) y los canales de comunicacion interna que usted se informa (CCII). El
valor de Alfa de Cronbach es de 0,951 y esta dentro de la fiabilidad ya que es mayor que
0,7 segun (Hair et.al.;1999).

Figura 2. Grafico biplot del peso de las variables.
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Fuente: Elaboracion propia.

Con el objetivo de describir el comportamiento de las diferentes variables utilizadas en
la encuesta, se aplica un analisis con el software MICMAC para identificar las variables
influyentes y dependientes en el estudio. En la figura 3 se muestra el grafico del plano de
influencia de las variables analizadas y se observa que CQCIP(Con quien comparte
informacion principalmente), CCII (canales de comunicacién interna que usted se
informa), MCMEE(medidas correctivas mas empleadas por la entidad), CCOSTS
(Considera los criterios y opiniones en la toma de decisiones) y CUSPTCH (Considera
usted que desde su puesto de trabajo contribuye al desarrollo del Hotel), STE(Se trabaja
en equipo), ELRT (En las reuniones de trabajo usted) y PCMVVaCH (percepcion del
conocimiento de la misidn, vision y valores compartidos del hotel), se clasifican como
variables autonomas ya que se ubican cerca del origen y se distinguen por ser poco
dependientes, las variables elementos entorpecen la comunicacion interna en su centro
(EECIC), principales propositos por los que se comunica (PPCS) y PPRI (principales
portavoces por los que recibe informacidn), se corresponden con las variables claves que
se encuentran en la zona superior derecha y son muy dependientes. Las variables EECIO
(espacios puede emitir su criterio, ideas opiniones), y PPACTE (principales problemas
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que afronta la comunicacién en el trabajo en equipo), se identifican como variables
reguladoras ya que se sitian en la zona central y se convierten en elementos
fundamentales para alcanzar el cumplimiento de las variables claves.

Figura 3. Plano de influencia y dependencia de las variables de la encuesta.
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Otro resultado en la investigacion fue la realizacion del grafico de influencia directa que
se detalla en la figura 4, donde aparecen las diferentes clasificaciones de las relaciones

entre las variables de la encuesta. La relacion mas fuerte se establece entre elementos
entorpecen la comunicacion interna en su centro (EECIC) y los principales propdsitos
por los que se comunica (PPCS).

Figura 4.
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Fuente: Elaboracion conjunta.
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Algunos de estos resultados coinciden con los estudios realizados sobre las barreras en la
comunicacion de las organizaciones por los autores Moreno (2009) y Montero (2017) que
plantean los diferentes tipos de barreras como son: Psicologicas-Emocionales, Fisicas y
Semanticas. En la encuesta las que mdas se destacan es la semantica reflejada por la
incertidumbre que refiere la poca claridad en qué es lo que se quiere lograr con el mensaje y
coémo hacerlo, tiene un efecto psicoldgico en los empleados de la empresa puede evidenciarse
en varias formas segun (Martin, 2017) como con ansiedad o incluso pénico, el rumor es
considerado como un tipo de comunicacion informal (GALEON, 2006); puede ser negativo
para la empresa si es que crea un ambiente de tension, expectativa y desasosiego entre el
personal.

Conclusiones.

e La comunicacion en el hotel Comodoro tiende a fluir de forma descendente y puede
tener un caracter bidireccional asimétrico; teniendo en cuenta el caracter del propodsito
por el cual comunican los directivos y la naturaleza del mismo. Se puede deducir
limitaciones en la participacion de los empleados; asi como retroalimentacion.

e FEl diagnostico realizado evidencia que los directivos del hotel deben promover la
comunicacion interna y elevar o mantener estados satisfactorios en los empleados
hacia la empresa; y redireccionar el flujo de la comunicacion interna hacia un plano
bidireccional simétrico, debe formar a los directivos y trabajadores en materias de de
comunicacion interna y ampliar los canales de comunicacion empleados en la
organizacion.
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