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 La siguiente investigación tiene como objetivo evaluar la influencia de la comunicación 
interna como una herramienta para el desarrollo empresarial dentro de la industria ho-
telera, específicamente en los hoteles cinco estrellas, ubicados en el área metropolitana 
de Caracas. El estudio de este caso servirá para reconocer la tendencia sobre cómo la 
industria hotelera del país se está adaptando a los constantes cambios en la gerencia 
del siglo XXI, las estrategias utilizadas para orientar los objetivos empresariales al desa-
rrollo organizacional y personal, a través de las herramientas comunicacionales que en 
la actualidad están utilizando las organizaciones hoteleras para transmitir información 
y conocimiento a su recurso humano. Para llevar a cabo este trabajo, se realizó una 
exhaustiva investigación bibliográfica, hemerográfica y documental relacionada con el 
tema de las comunicaciones dentro de las organizaciones, la importancia de mantener 
una cultura organizacional acorde con los objetivos empresariales y lo fundamental de 
la formación y capacitación del personal para el desarrollo empresarial. Este es un estu-
dio exploratorio, usando como base algunos aspectos de La Auditoria de la Imagen de 
Justo Villafañe (2002), lo cual permitió establecer un marco referencial sobre el pro-
ceso de la tendencia a nivel nacional. Como resultado relevante, se pudo conocer que 
la imagen interna que se proyecta es medianamente favorable, a consecuencia de las 
debilidades que existen en la promoción de una cultura organizacional sólida, además 
de una limitada comunicación interna debido a la poca variedad de canales utilizados 
entre los empleados y directivos de la organización. 
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IntrodUCCIón 

El sector turístico en el mundo ha causado gran interés debido al rápido creci-
miento que se ha producido en los últimos años, y la globalización ha jugado un papel 
fundamental para que este progreso se haya obtenido de forma tan vertiginosa; cier-
tamente, las comunicaciones han servido como canal para que los consumidores y los 
proveedores de servicios cambien sus patrones de comportamiento, adaptándose de 
esta manera a los constantes cambios en los cuales están inmersas las sociedades del si-
glo XXI. Esta investigación pretende explorar la influencia que tienen las comunicacio-
nes dentro de las organizaciones como una herramienta primordial para el desarrollo 
empresarial dentro de la industria hotelera, específicamente en los hoteles cinco estre-
llas ubicados en el área metropolitana de Caracas. Se aplicaron encuestas a supervisores 
y gerentes de las áreas de recepción, ventas y recursos humanos de cada hotel. 

Estas encuestas permitirán conocer, a través del análisis situacional de la empre-
sa, las estrategias comunicacionales de los recursos humanos y la evaluación del clima 
interno. De esta manera se podrían detectar los medios, canales y modalidades de co-
municación que se utilizan dentro de los hoteles en la capital del país, para transmitir 
información y conocimiento a sus empleados, lo cual además permitirá determinar si la 
cultura organizacional está perfilada hacia el desarrollo profesional del personal. 

Se presenta un panorama de la situación del turismo y la hotelería, para luego 
hacer una relación entre la gestión del recurso humano y la importancia de las comu-
nicaciones empresariales con el fin de lograr alcanzar los objetivos de la organización. 
Luego, se presentan los resultados y análisis obtenidos, para así poder ofrecer las con-
clusiones obtenidas.

Debido a las pocas investigaciones que se han realizado en nuestro país sobre la 
influencia que pudieran tener las comunicaciones empresariales para el desarrollo e 
importancia del sector hotelero, este estudio podría servir como base para futuras in-
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vestigaciones relacionadas con el desarrollo de la industria hotelera en el país y sobre el 
papel fundamental que desempeñan dentro de la sociedad a través de su propio desa-
rrollo empresarial. 

MarCo teórICo 

el turismo y la hotelería… 
El turismo en su historia, pasa de haber sido privilegio elitesco, a ser disfrute de 

las mayorías, y con el transcurrir del tiempo ha cimentado al turismo como una gran 
actividad económica al alcance de grandes masas. 

Por ello el turismo, desde el inicio de este siglo, se ha convertido en una de las 
actividades económicas más importante del mundo. Su expansión y crecimiento ha sido 
demostrada a través de los resultados emitidos por el informe de la Organización Inter-
nacional del Trabajo (OIT) sobre las tendencias mundiales de empleo en el año 2007, 
el cual afirma que en los últimos tres años este sector ha representado un 20% de la pro-
ducción económica global. Por otro lado, el Consejo Mundial de Viajes y Turismo1 está 
haciendo un llamado de atención sobre el hecho de que este sector se ha convertido 
en la mayor industria del mundo, constituyendo el 10% del empleo mundial (WTTC, 
2005, p. 15), lo cual significa que representa 214,7 millones de puestos laborales. 

Con el crecimiento que ha tenido dentro de la economía mundial, algunos países 
en vías de desarrollo, ubicados en Centro y Sur América, han intentado aprovechar la 
devaluación del tipo de cambio en sus países como un sólido atractivo para incentivar 
la afluencia de turistas, con el fin de incrementar la inversión extranjera, sus reservas de 
divisas y por ende contribuir a la diversificación económica de estos países. 

En Venezuela, la actividad turística se ha considerado como prioritaria en sus Pla-
nes de la Nación, y esto se puede confirmar al leer la Ley Orgánica de Turismo decre-

1. Sus siglas en inglés 
(WTTC) World Travel 

& Tourism Council. 
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tada en Junio de 2005; sin embargo, a “estas declaraciones no se les ha acompañado 
de una visión, estrategias, programas y planes de acción como bases para el desarrollo 
de una actividad turística sostenible” (Duque, 2005, p. 144). Gracias a sus cuantiosos 
ingresos por la renta petrolera, ha sido un país poco interesado en explotar al máximo 
el desarrollo de este sector, es por ello que Rajbe sostiene que “para tener una visión de 
país turístico en el largo plazo, hace falta una visión clara de Estado, (…) consensuar las 
ideas del sector privado y el público” (Ascanio, 2006, p. 94). 

Por su parte, el sector privado del país es el que ha tenido mayores iniciativas en 
promocionar sus empresas turísticas tanto dentro como fuera del país. Con la visión de 
un desarrollo sustentable para sus organizaciones, se han valido de todas las herramien-
tas para poder lograr sus objetivos empresariales. 

Dentro de la actividad turística, el servicio de alojamiento es uno de los elementos 
fundamentales ya que, dependiendo de la duración de la estadía, el visitante podría uti-
lizar y disfrutar de múltiples servicios, como el transporte, la alimentación, recreación y 
el comercio en general, por tal motivo el ingreso reportado a la economía de la región 
será reflejado en los niveles de empleo y la distribución de la renta para la comunidad 
receptora. 

Robinson (2000) simplifica la historia y el futuro de la hotelería en el país de una 
forma muy práctica para que todas las personas que tengan conocimiento o desconoz-
can de la importancia de esta actividad puedan entenderla de la siguiente manera: 

Cualquiera que sea el año, siglo o milenio, la misión fundamental del hotelero se basa en 
reforzar el confort y agrado de un ser humano, con una excelente atención proporcionada 
por otros seres humanos, para que vuelvan a su hotel y lo recomienden (Robinson, 2000, 
p. 115). 

En conclusión, la importancia de la actividad hotelera es que el hotel siempre será 
un servicio y la hotelería será una actividad de servicios. A pesar del desarrollo de la 
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hotelería en el mundo, lo básico ha sido difícil de cambiar, sólo se le han añadido dife-
rentes funciones a éste sector. En definitiva el cliente seguirá buscando su comodidad 
personal en instalaciones aptas para su gusto y sus posibilidades económicas. 

La promulgación de la Ley sobre turismo social en el país podría significar un gran 
beneficio para la colectividad y el sector turístico de Venezuela; lo más importante es 
que el sector privado y el público trabajen en conjunto para explotar al máximo esta 
área productiva; el país tiene un gran potencial geográfico y cultural que debería ser 
movilizado como una herramienta primordial para obtener un verdadero desarrollo de 
la economía. 

el papel de la comunicación dentro de las organizaciones 
En los últimos años, la comunicación dentro de las organizaciones ha ido alcan-

zando el prestigio de ser una valiosa herramienta de gestión empresarial para la transmi-
sión de conocimientos entre los empleados; la creación de una cultura organizacional 
enfocada a los objetivos empresariales y, por ende, la identificación de los diferentes 
stakeholders2 con la empresa hacen que se cree una imagen interna y externa de la or-
ganización. 

La comunicación corporativa se refiere a los actos, al comportamiento mediante 
el cual todas las empresas transmiten de forma consciente o inconsciente información 
sobre su identidad, su misión, su forma de hacer las cosas y hasta sobre sus clientes. Es 
decir, que la comunicación va más allá de la simple transmisión de la información, debi-
do a que implica siempre una cierta interacción entre las personas y, de alguna manera, 
modifican o moldean sus actitudes o comportamientos, los cuales serán transmitidos en 
todos los ámbitos donde se desenvuelvan los empleados de la organización. 

2 Término utilizado por 
primera vez por R. E. 
Freeman en su obra: 

“Strategic Management: 
A Stakeholder Approach” 

(1984), para referirse a 
quienes pueden afectar o 
son afectados por las acti-
vidades de una empresa. 
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Cuando se habla de la comunicación interna de una empresa, la primera imagen 
que viene a la mente de muchos es la idea del medio de comunicación que se está uti-
lizando, como folletos, órganos informativos internos, revistas, correos electrónicos, 
entre otros; no obstante, la comunicación interna va mucho más del medio de comuni-
cación, es el contenido que se transmite y gestiona a través de ella. Al tener un ambiente 
interno donde todos estén apropiadamente comunicados, se potencian los planes de 
capacitación, la evaluación del pensamiento del equipo de trabajo y el nivel de identifi-
cación y compromiso con la organización (Pizzolante, 2004, p. 201). 

En las comunicaciones internas es importante saber qué información será trans-
mitida, cómo será transmita, quién será el portavoz y a quién va dirigida; la determina-
ción de estos campos será fundamental para que la comunicación sea efectiva en todos 
los sentidos, de lo contrario, podría verse afectada la organización con la reacción que 
pudieran tener algunos empleados o directivos al recibir la información de la manera 
menos adecuada, y es allí donde comienzan los inconvenientes y las posibles desmoti-
vaciones internas del personal. 

Según sea la comunicación en el interior de la empresa la organización funciona-
rá de manera más o menos coordinada, por lo tanto, los procesos de la comunicación 
interna son esenciales para permitir interrelacionarse e integrarse a la agrupación: “La 
comunicación interna debe tener un carácter transversal, es decir, implica a todos los 
componentes de la organización en todos los procesos internos de gestión y a todos 
los niveles” (Arizcuren et al., 2008, p. 19), por eso debe ser fluida para garantizar la 
participación de todos sus miembros. 

Durante los últimos diez años, las organizaciones se han percatado sobre lo valioso 
que es su recurso humano, cada día tratan de mejorar sus procesos para que exista un 
verdadero acompañamiento de los empleados con los objetivos empresariales; por tal 
motivo, las comunicaciones en este campo serán fundamentales para el éxito empre-
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sarial. El desafío es gerenciar conscientes de que son seres humanos los que se admi-
nistran dentro de las organizaciones, es decir, que se lidiará con emociones, comple-
jos, inseguridades y egoísmos, además de talento, creatividad, esfuerzo y pasión por el 
trabajo: “Se trata de gerenciar el pensamiento del capital humano de la empresa y ello 
comienza por los propios jefes. Organizacionalmente es un trabajo tanto horizontal, 
como vertical. Hacia arriba y hacia abajo” (Pizzolante, 2004, p. 193). 

La gestión del personal 
Los activos intangibles siempre han estado presentes en todas las organizaciones, 

el asunto sobre la evaluación o gestión de éste activo y el tema de la importancia acerca 
de su contribución para el beneficio de las empresas es relativamente nuevo en la admi-
nistración actual y las disciplinas relacionadas. 

El interés sobre el tema de los activos intangibles se ha incrementado a medida 
en que se desarrolla la nueva economía basada en las tecnologías de información y 
comunicación; por tal motivo, han ido en aumento el número de empresas basadas 
en el conocimiento. Los recursos intangibles sí pueden contribuir en mayor grado al 
sustento de las ventajas competitivas y por ende, al éxito empresarial. Su intensidad en 
conocimiento les otorga una serie de condiciones idóneas para convertirlos en activos 
escasos y valiosos, y difícilmente imitables por terceros, lo que facilita la generación de 
rentas de diferenciación. 

Lo que realmente es relevante es que el capital intangible, o como se quiera deno-
minar, y está representado en este siglo como el valor más importante que tienen todas 
las organizaciones para hacer frente al reto competitivo de los tiempos tan cambiantes 
que actualmente se viven. En consecuencia, para poder abordar con cierto éxito el 
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desafío de mantenerse en el tiempo con eficiencia y eficacia, todas las empresas deben 
manejar inteligentemente su recurso humano con herramientas que le permitan obte-
ner un crecimiento sustentable. 

Metodología de la Investigación 
Se utilizó como base para obtener la información el modelo general para la gestión 

estratégica de la Auditoria de la Imagen Corporativa desarrollado por Justo Villafañe. 
Se escogió este instrumento en especial porque ha sido una de las herramientas con 
mayor reconocimiento en España y Latinoamérica gracias al Monitor Español de Re-
putación Corporativa (MERCO), creado desde 1999, el cual se ha convertido en una 
referencia para las grandes compañías en la evaluación y la gestión de sus intangibles. 
Mediante una aplicación simplificada del modelo de Villafañe se intentó evaluar la ima-
gen, cultura e identidad organizacional, así como la gestión de los recursos humanos y 
la gestión de las comunicaciones en la empresa, lo cual permitió reconocer la imagen 
interna que transmite la organización, además de otros aspectos que enriquecieron esta 
investigación. 

Se aplicaron doce instrumentos dirigidos a los gerentes y/o supervisores de las 
áreas en recepción, recursos humanos y ventas, debido a que estos son los departamen-
tos de mayor contacto con el cliente interno y externo. Se escogieron tres (3) hoteles 
con categoría cinco estrellas de la región capital, y se basaron en los instrumentos en la 
auditoria de la imagen. 

Esta auditoria de la imagen de Villafañe está conformada por seis cuestionarios; sin 
embargo, para obtener los resultados que interesan en esta investigación únicamente se 
utilizaron tres (3) cuestionarios, conformados por 1) la evaluación de la cultura corpo-
rativa, 2) estrategia de los recursos humanos y 3) evaluación del clima interno, los cua-
les sirvieron para guiar el proceso de extracción de información primaria y estuvieron 
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constituidos por un repertorio de pautas genéricas, que sirvieron para cumplir algunos 
de los objetivos planteados: 

l El análisis de la situación de la empresa es lo relacionado con la cultura corpora-
tiva, la cual permite la adaptación, favoreciendo el consenso respecto a la misión 
de la empresa, además de ser la base del proyecto empresarial e integra los grupos 
con orígenes diferentes; permite la cohesión a través del sentido de pertenencia 
del grupo, reflejándose en la satisfacción laboral del empleado que se traduce en 
productividad y eficacia. 

l  La estrategia de recursos humanos: se conoce cómo es gestionado el personal, la 
importancia de la formación o adquisición de nuevo conocimiento, los desarrollos 
de carrera dentro de la organización, la selección del personal, funciones directivas 
y gerenciales. Todos estos factores son importantes para conocer el funcionamien-
to interno de la empresa. 

l  El análisis del clima interno: en esta etapa se evaluaron los niveles de satisfacción, 
eficacia de la comunicación interna y externa, expectativa y motivaciones de los 
empleados. La evaluación del clima interno proporcionaron información sobre las 
políticas de recursos humanos, lo cual permitió analizar y medir la satisfacción e 
insatisfacción del empleado, la calidad y cantidad de información y comunicación, 
además de las expectativas y motivaciones de los empleados. 
La aplicación de estos instrumentos permitió conocer cómo se está perfilando el 

desarrollo empresarial en los hoteles de la ciudad, cómo se está manejando el desarro-
llo profesional de los empleados para mantenerse activos y productivos en el mercado 
promoviendo la creatividad e innovaciones dentro de su staff. Este estudio sirve como 
una prueba piloto para otras investigaciones que quieran profundizar sobre este tema 
en particular o los aspectos generados de él. 
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análisis sobre los hoteles con categoría cinco estrellas de la 
región capital

A continuación se presentan los análisis realizados a partir de la aplicación de tres 
encuestas utilizadas como instrumento principal para la obtención de datos, aplicadas a 
tres (3) hoteles con categoría cinco estrellas, ubicados en la región capital. 

El análisis sugiere que la principal fortaleza de las organizaciones evaluadas es la 
Atención al Cliente, seguida por el Recurso Humano. Sin embargo, Chiavenato (1999) 
y Stein (2004) aseguran que los empleados deberían ser la primera fortaleza que debe 
tener cualquier empresa, ya que las organizaciones de hoy deben desarrollar una ventaja 
competitiva basada en su talento humano. La tecnología ha beneficiado sustancialmen-
te las actividades de la hotelería, por eso la Organización para la Cooperación y Desa-
rrollo Económico indica que existe “una estrecha relación entre la inversión en TIC 
y un crecimiento más rápido” (UNCTAD, 2004, p.9). La gerencia y la imagen, son 
una simbiosis, ya que de una buena gerencia depende la imagen interna o externa de la 
organización, por ello el desafío es gerenciar conscientes de que son seres humanos los 
que se administran dentro de las organizaciones. 
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Los recursos humanos 
El promedio que señala el sector sobre la rotación o movilidad interna de su per-

sonal es de 12%, en contraposición al turnover o rotación externa de su personal el 
cual alcanza más del 30% de su plantilla. Descubrir los factores que pudieran estar inci-
diendo en estas decisiones debería interesar a todo el sector, con el fin de incrementar 
el grado de satisfacción del empleado, pues esto se retribuirá en el incremento de los 
niveles de calidad del servicio. Los resultados de la Tabla 1 reflejan que no existen pro-
gramas de formación permanente dentro de la planificación de las organizaciones ho-
teleras estudiadas; así como no hay previsiones que garanticen el desarrollo profesional 
y, por ende, la continuidad directiva. 

Preguntas relacionadas con planes de formación y continuidad directiva % de “SI” 

15.   Está suficientemente prevista y planificada la continuidad directiva? 0% 

16.   Existe un programa permanente de formación o reciclaje en su empresa? 0% 

33.   Existen previsiones suficientes para el establecimiento de planes de carrera? 0% 

31.   Los empleados tienen expectativas realistas respecto a sus posibilidades de carrera? 100% 

tabla 1: resultados específicos de las preguntas 15, 16, 33 y 31 de la encuesta de rrHH. 

evaluación del clima interno 
Del análisis también se desprende que los hoteles coinciden en utilizar las comuni-

caciones individuales para informar a sus empleados; por lo general, se hacen vía correo 
electrónico o memorandos, lo cual deja ver que una parte de los empleados del sector 
probablemente no tienen acceso a sistemas computarizados. 
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Se analizó también la manera en la cual los empleados se comunican con sus su-
periores. El medio que obtuvo mayor porcentaje de coincidencia, las reuniones con los 
directivos, es probable que provoque que algunos empleados se sientan cohibidos de 
expresar abiertamente lo que piensan sobre cualquier proceso dentro de la organiza-
ción. Se pudo conocer que ninguno de los hoteles estudiados cuenta con un sistema 
interno donde cada empleado pueda archivar información o datos para mejorar, actua-
lizar o realizar nuevos procedimientos.

Se evidenció que los rasgos con mayor importancia entre los empleados, sin em-
bargo, Nonaka et al., aseguran que para que la organización pueda crear conocimiento 
se necesita de la iniciativa de las personas “y la interacción que se da en el interior del 
grupo” (Nonaka et al., 1999, p. 13). Esto se obtiene a través de individuos dinámicos, 
adaptativos y conscientes de los procesos y el papel que juegan dentro del crecimiento 
de la empresa; estas últimas características fueron valoradas con los más bajos porcen-
tajes por los encuestados. 

ConCLUsIones 

Se pueden interpretar los hallazgos concluyendo que el personal se siente iden-
tificado con la actividad turística en general, aunque esté en descuerdo con algunos 
aspectos de la organización en la cual labora. La imagen interna se encuentra como 
medianamente favorable, a consecuencia de las debilidades en la promoción de una cul-
tura empresarial sólida, además de una limitada comunicación interna debido a la poca 
variedad de canales de comunicación entre los empleados y directivos, sugiriendo que 
las herramientas aportadas por las nuevas tecnologías de información y comunicación, 
han sido un tema con poca relevancia para la hotelería.
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Existen claras carencias en la planificación sobre el desarrollo de carrera profesio-
nal de los empleados del sector, las deficiencias que presenta se demuestra en el alto 
porcentaje de rotación externa que tiene la hotelería, tomando en cuenta que para 
ofrecer un servicio de calidad se debe seguir una cadena de eslabones, propiciando la 
calidad en el servicio interno, el cual provocará la satisfacción del empleado, generando 
la retención y la productividad del mismo y, de esta manera, la excelencia de un servicio 
externo, satisfaciendo al cliente, logrando la lealtad y, en consecuencia, incrementando 
los ingresos de la empresa. 

El sector turístico en el país tiene inmensas posibilidades de desarrollo, debido a su 
diversidad geográfica y cultural, su recurso humano, las leyes especiales y el marco legal 
creados para el sector; sin embargo, al Estado se le ha hecho difícil poder establecer y 
transmitir un clima de confianza para que los empresarios inviertan en este sector. 

En los últimos años, muchos han creado conciencia sobre la importancia del tu-
rismo y su situación estratégica como país, lo cual implicaría que el turismo pudiera 
llegar a ofrecer un aporte importante a la recuperación del empleo y de la economía 
en general, pero para lograrlo se debe contar con el esfuerzo y el trabajo en equipo de 
todos, tanto del sector público, quien tendrá las responsabilidades de marcar las macro 
estrategias para el desarrollo del turismo de Venezuela, como el sector privado, quien 
se encargará de aportar ideas en función del conocimiento del mercado. 
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