European Public & Social Innovation Review

ISSN 2529-9824 ' s
Public & Social
E p SII &=

Articulo de Investigacion

Elementos clave de la comunicacion
interna para la gestion de las relaciones
laborales y el conflicto: aplicacion al
sector hotelero

Key elements of internal communication for the
management of labor relations and conflict: application

to the hotel sector

Maria del Carmen Paradinas-Marquez!: ESIC University / ESIC Business & Marketing School,
Espanfa.

carmen.paradinas@esic.university

José Antonio Vicente-Pascual: ESIC University /ESIC Business & Marketing School, Espania.
joseantonio.vicentepascual@esic.university

Fecha de Recepcion: 22/05/2024
Fecha de Aceptacion: 23/07/2024
Fecha de Publicacion: 09/09/2024

Coémo citar el articulo

Paradinas-Marquez, M. C. y Vicente-Pascual, J. A. (2024). Elementos clave de la comunicacién
interna para la gestion de las relaciones laborales y el conflicto: aplicacion al sector hotelero
[Key elements of internal communication for the management of labor relations and conflict:
application to the hotel sector]. European Public & Social Innovation Review, 9, 01-17.
https://doi.org/10.31637/ epsir-2024-609

Resumen

Introduccién: La comunicacién interna es un aspecto relevante en la gestion de los conflictos
y las relaciones laborales en las organizaciones turistico-hoteleras. Metodologia: A través de
la regresion lineal multiple se pretende validar cuales son los atributos relacionados con la
comunicaciéon interna que tienen mayor influencia en la percepcién general sobre las
relaciones y la gestion del conflicto. Resultados: Se han identificado cuatro variables con
influencia directa en la percepcion global de las relaciones laborales y el conflicto:

! Autor Correspondiente: Maria del Carmen Paradinas Marquez. ESIC University /ESIC Business & Marketing
School (Espafia).

o 0ce



https://doi.org/10.31637/epsir-2024-609
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/
mailto:carmen.paradinas@esic.university
mailto:joseantonio.vicentepascual@esic.university

& epsir

cumplimiento de promesas por parte de los superiores, desempefio de las funciones reales del
puesto, accesibilidad y facilidad para hablar con los superiores y la informacion por parte de
los superiores de temas importantes. Discusién: Diversos estudios han analizado la relacion
entre la comunicacion interna y el conflicto en las organizaciones concluyendo que la
comunicacién interna efectiva se asocia con niveles mas bajos de conflicto y mayor satisfaccion
laboral, destacando otros el papel de los lideres como elemento crucial para manejar y evitar
conflictos. Conclusiones: La comunicacién interna influye en la percepciéon que tienen las
personas que colaboran en la organizaciéon de la gestion de los conflictos y de las relaciones
laborales y que realiza su empresa hotelera.

Palabras clave: comunicacién interna; gestion del conflicto; sector hotelero; organizaciones
turisticas; gestién organizacional; modelizacién; afrontamiento del conflicto; comunicacién no
violenta.

Abstract

Introduction: Internal communication is a relevant aspect in conflict management and labor
relations in tourism-hotel organizations. Methodology: By means of multiple linear
regression, the aim is to validate which attributes related to internal communication have the
greatest influence on the general perception of relations and conflict management. Results:
Four variables were identified as having a direct influence on the overall perception of labor
relations and conflict: fulfillment of promises by superiors, performance of actual job
functions, accessibility and ease of talking to superiors, and information from superiors on
important issues. Discussions: Several studies have analyzed the relationship between
internal communication and conflict in organizations concluding that effective internal
communication is associated with lower levels of conflict and higher job satisfaction, others
highlighting the role of leaders as a crucial element in managing and avoiding conflict.
Conclusions: Internal communication influences the perception that people who collaborate
in the organization have of conflict management and labor relations and that their hotel
company performs.

Keywords: internal communication; conflict management; hotel industry; tourism
organizations; organizational management; modeling; conflict coping; nonviolent
communication.

1. Introduccion

La comunicacion interna en las organizaciones ha sido un tema de creciente interés en el
ambito de la investigacion académica y profesional, dado su impacto significativo en la
eficiencia organizacional y el bienestar de los empleados. En este estudio, se abordara la
relacién entre la comunicacién interna y el conflicto en las organizaciones, considerando
diversas teorias y estudios empiricos que han explorado esta conexién. El analisis se centra en
la comprensiéon de como la calidad, la cantidad y la estructura de la comunicacién interna
pueden influir en la aparicion y la gestion de los conflictos y las relaciones laborales dentro de
las organizaciones.

El objeto de esta investigaciéon es descubrir la relacion entre las variables relativas a la
comunicacién interna y la percepcion que tienen los empleados del sector hotelero sobre la
gestion de las relaciones laborales y el conflicto por parte de sus organizaciones.
Adicionalmente, se busca demostrar que existen variables con mayor relaciéon o influencia en
la percepcion de las relaciones laborales y el conflicto e incluso que puede haber algunas de
ellas con baja relevancia o incluso sin relevancia.



.
European
Public & Social
Innovation
Review 3

La relevancia del estudio radica en que, desde el punto de vista practico, permite dotar a las
organizaciones hoteleras de herramientas concretas relativas a la comunicacién interna para
mejorar la percepcion que tienen sus empleados sobre la gestion que estan realizando de las
relaciones laborales y el conflicto. Por otra parte, desde el punto de vista académico, aporta
nuevas visiones de la relacién entre la comunicacion interna y el conflicto en el sector turistico-
hotelero.

1.1. Conceptualizacion de la comunicacién interna

La comunicacion interna se refiere al intercambio de informacion, ideas y sentimientos entre
los miembros de una organizaciéon. Este intercambio puede ocurrir a través de multiples
canales formales e informales, incluyendo reuniones, correos electrénicos, boletines, redes
sociales internas y conversaciones cara a cara. De acuerdo con Welch y Jackson (2007), la
comunicacién interna eficaz es crucial para la cohesién organizacional, ya que fomenta la
alineacién con los objetivos corporativos y fortalece el compromiso de los empleados.

Se pueden distinguir varias dimensiones de la comunicacién interna, como la comunicaciéon
descendente, ascendente y horizontal. La comunicacion descendente involucra la transmisién
de informacion desde los niveles superiores de la jerarquia hacia los empleados, mientras que
la comunicacion ascendente permite a los empleados comunicar sus ideas y preocupaciones a
la alta direccién. Por otro lado, la comunicacion horizontal se refiere a la interaccién entre
individuos y departamentos en el mismo nivel jerarquico, promoviendo la colaboracién y el
trabajo en equipo.

1.2. Teorias de la comunicacién interna

Varias teorias han sido propuestas para explicar los mecanismos y efectos de la comunicacién
interna en las organizaciones. Entre ellas destacan la teoria de la Comunicacion Organizacional
de Deetz (2003) y la teoria de la Comunicacién Eficaz de Clampitt et al. (2000).

1.2.1. Teoria de la Cominucacion Organizacional de Deetz

Esta teorfa postula que la comunicacién no es simplemente un medio para transmitir
informacién, sino que también es un proceso a través del cual se construye y negocia la
realidad organizacional. Segin Deetz (2003), la comunicacién interna desempefia un papel
central en la formacién de la cultura organizacional y en la articulacién de los intereses de los
diferentes grupos de interés. La teorfa sugiere que una comunicacién transparente y
participativa puede ayudar a mitigar conflictos al permitir que los empleados se sientan
escuchados y valorados.

1.2.2. Teoria de la Comunicacion Eficaz de Clampitt et al

Esta teoria propone que la comunicacién eficaz se caracteriza por ser clara, consistente y
dirigida a un propésito especifico. Segun los autores, una comunicacién interna eficaz reduce
la incertidumbre y la ambigtiedad, lo que puede prevenir la aparicién de conflictos derivados
de malentendidos y expectativas no cumplidas (Clampitt et al., 2000). Ademas, sugieren que
el feedback continuo y la apertura al didlogo son componentes clave para mantener una
comunicacion saludable dentro de las organizaciones.
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1.3. La comunicacion interna y el conflicto organizacional

El conflicto en las organizaciones se define como un proceso dindmico que surge de la
percepciéon de diferencias y oposicién entre individuos o grupos en la bisqueda de sus
objetivos (Jehn, 1995). La comunicacién interna juega un papel dual en este contexto: puede
ser tanto una fuente de conflicto como una herramienta para su resolucién (Madalina, 2016).

1.3.1. La comunicacion interna como fuente de conflicto

Varios estudios han sefialado que la falta de comunicacién o la comunicacién deficiente puede
generar conflictos organizacionales (Haes y Joniarta, 2020). Por ejemplo, cuando la
informacién no se transmite de manera adecuada, los empleados pueden desarrollar
percepciones erréneas sobre las intenciones y acciones de sus compafieros o superiores
(Thomas y Kilmann, 1975). La ausencia de canales efectivos para la comunicacién ascendente
puede llevar a quejas y frustraciones no expresadas, lo que eventualmente se traduce en
conflictos abiertos.

1.3.2. La comunicacion interna como herramienta de resolucion de conflictos

Por otro lado, una comunicacién interna bien gestionada puede facilitar la resolucién de
conflictos al proporcionar un espacio para el didlogo y la negociaciéon. La teoria de la
Negociacion Colaborativa de Fisher y Ury (1981) destaca la importancia de la comunicacién
abierta y honesta para encontrar soluciones mutuamente beneficiosas. En este sentido, los
programas de comunicacién interna que fomentan la transparencia, el feedback y la
participacion activa de los empleados pueden contribuir significativamente a la reducciéon y
resolucion de conflictos (Touitou, 2020).

1.4. Modelos de gestion de la comunicacion y el conflicto

La gestion eficaz de la comunicacién y el conflicto en las organizaciones requiere un enfoque
estructurado y estratégico. Para ello, existen varios modelos en los que se integran estos dos
aspectos y que resultan de gran utilidad para las organizaciones, destacando los siguientes:

1.4.1. Modelo transaccional de comunicacion

Este modelo, propuesto por Barnlund (2008), sugiere que la comunicacién debe ser un proceso
bidireccional y continuo, donde el feedback juega un rol central. En el contexto organizacional,
un modelo de comunicacion circular puede ayudar a identificar y abordar problemas antes de
que se conviertan en conflictos mayores. Al fomentar un flujo constante de informacién entre
todos los niveles de la organizacién, se pueden prevenir malentendidos y promover una
cultura de resolucién proactiva de problemas.

1.4.2. Modelo de comunicacion no violenta

La Comunicacién No Violenta (CNV) es un enfoque que busca promover la empatia y el
entendimiento mutuo. En el contexto de la comunicacién interna, la CNV puede ser una
herramienta poderosa para manejar conflictos, ya que fomenta la expresién clara de
necesidades y sentimientos sin recurrir a la agresiéon. Implementar principios de CNV en la
comunicaciéon interna puede ayudar a desescalar situaciones conflictivas y promover un
ambiente de respeto y cooperacién (Rosenberg, 2003).
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1.4.3. Modelo de los cinco estilos de afrontamiento de conflictos

Este modelo identifica cinco estilos de manejo de conflictos (competencia, colaboracién,
compromiso, evitaciéon y acomodacion) y sugiere que la efectividad de cada estilo depende del
contexto y de la naturaleza del conflicto. Cabe mencionar la aportaciéon de Blake y Mouton
(1964), considerada la primera en cuanto a la clasificaciéon de estilos de afrontamiento se refiere
en la que parten de una acepcién bidimensional pero diferente a las que surgieron con
posterioridad Altmade et al. (2013). Ellos establecen en una dimension la preocupacién o interés
por las personas y, en la otra, la preocupacioén o interés por los resultados o la produccién.

La comunicacion interna puede influir en la eleccién y efectividad de estos estilos. Por ejemplo,
una comunicacion que fomenta la colaboracién y el compromiso puede ser mas eficaz para
resolver conflictos complejos y de largo plazo, mientras que la evitacion puede ser adecuada
para conflictos menores o temporales.

2. Metodologia
2.1. Hipétesis y técnica de andlisis empleada

La investigacion pretende validar cuéles son los atributos relacionados con la comunicacién
interna que tienen mayor influencia en la percepcion general sobre las relaciones y la gestion
del conflicto. Por ello, la hipétesis a validar es que la percepcién global de las relaciones y la
gestion del conflicto puede medirse como un conjunto de 10 variables explicativas o atributos
relativos a la comunicacién interna, y donde ademas pueden existir variables con diferente
nivel de impacto en la percepcién global. Segtin lo anterior, hay dos tipos de hipétesis:

H,: Existen variables relativas a la comunicacion interna con una influencia significativa en la

percepcion global sobre las relaciones laborales y el conflicto para cada variable i del modelo
donde i € (0;m] siendo m igual a los 10 atributos de comunicacién interna.

H,;: La variable i, relacionada con la comunicacién interna, influye en la percepcioén global

sobre las relaciones laborales y el conflicto y es una variable critica.
Para identificar las variables criticas, las premisas desde las que se va a partir son:

1. Existen atributos o variables sobre comunicaciéon interna que tienen una influencia
superior en la percepcion global expresada por la poblacién objeto de la muestra en las
encuestas realizadas.

2. Las variables o atributos con mayor importancia seran aquellos que ayudan en mayor
medida a explicar la percepcion global sobre gestiéon de las relaciones laborales en
conflictos. Esto significa que cambios en las valoraciones de estas variables van a
generar mayores variaciones en la valoracion de la percepcion global. Estos atributos
seran denominados: variables criticas.

3. Pueden existir variables o atributos de la comunicaciéon interna que no tengan
influencia, o una influencia muy baja, en la percepcion global. En otras palabras,
posibles variaciones en las valoraciones otorgadas a estos atributos no van a provocar
un cambio significativo en la valoracién global de la gestion de las relaciones laborales
y el conflicto en la organizacién. Estas variables van a ser denominadas variables no
significativas o irrelevantes.
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Para establecer las variables criticas, asi como no significativas, y poder contrastar las hipétesis
propuestas con anterioridad, se utilizara la regresion lineal multiple como técnica de analisis.
La técnica permite cuantificar la relacién entre una variable denominada dependiente y un
conjunto de variables denominadas independientes o explicativas. La variable dependiente en
este caso serd la percepcion global de cada una de las personas entrevistadas sobre las
relaciones laborales y la gestion del conflicto en el sector hotelero. Como variables
independientes se han utilizado los 10 atributos de la encuesta que tienen relacién con la
comunicacion interna.

La regresion lineal se emplea con dos objetivos principales: por un lado, permite estudiar si
los valores de una variable o conjunto de variables pueden predecir los valores de otra. En este
caso, se analizard si existen variables relativas a la comunicacién interna que tienen influencia
significativa a la hora de explicar la percepcion global. Esto ayudara a determinar y contrastar
las hipétesis, identificar las variables criticas, determinar cémo influyen positiva o
negativamente y en qué cantidad cada una de las variables independientes en la variable
dependiente.

Aplicado a esta investigacion de forma concreta, la regresion lineal maltiple ayudaré a estimar
la importancia relativa de las variables criticas y permitird a las organizaciones del sector
desarrollar acciones que reviertan en una mejora de la percepciéon global sobre la gestion de
las relaciones laborales y el conflicto. La premisa de partida sera: el personal empleado en el
sector hotelero otorgard una puntuacién a su percepcién global sobre la gestion de las
relaciones y el conflicto que debe estar relacionada con aquellos atributos o variables que para
esa persona son mds importantes. El resultado de un modelo de regresion lineal multiple es
una ecuacién de primer grado en la que la suma de todos los valores dados a cada una de las
variables por cada integrante de la muestra persona empleada, y multiplicado por un
coeficiente, dard un resultado que se aproximara, lo maximo posible, al valor de la percepcion
global. El modelo estard compuesto por los siguientes elementos.

Tabla 1.

Modelo de regresion miiltiple

Modelo de regresion lineal multiple - Notacién

Variable objetivo. Es la variable cuyo resultado se va a intentar predecir.
y En el caso de la investigacion sera la percepcién global sobre la gestion de
las relaciones laborales y el conflicto.

Variables explicativas: son aquellas variables que a priori pueden estar
X; relacionadas con la variable objetivo. En el caso de la investigacién
planteada, seran los 10 atributos relativos a la comunicacién interna.

Valor de la variable ya estimada con el modelo de regresién. El modelo
tendrd una notacién similar a esta.

Y =Bo+ Pixs + Poxz + o+ PrXn + €
Donde m es el conjunto de atributos clave y m € (0;10]

<)

Ordenada en origen la variable dependiente. Es un valor constante que no
varia en el caso de que lo hagan las variables explicativas. En este caso,

Bo seria la puntuacién de la percepcion global de las relaciones laborales y el
conflicto cuando todas las puntuaciones de las variables de comunicacién
son iguales a cero.

Pendiente. El signo indica el sentido del cambio en la variable objeto
cuando se producen cambios en la variable independiente asociada. La
magnitud muestra el nimero de unidades que cambia la variable objeto
por cada unidad de cambio en la variable independiente. En este caso, a

Bi
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mayor valor de ese coeficiente mdas importancia tiene la variable
explicativa en la percepcién global.
Error o residuo. Diferencia entre el valor estimado por el modelo y el real

e=y— . . S oL
y—J recogido en la investigacién. El modelo busca minimizarlo.

Fuente: Elaboracién propia (2024).
2.2. Obtencion de datos

Para poder responder a los objetivos planteados en la investigacién, se ha optado por realizar
un analisis de caracter cuantitativo. Para ello se ha seleccionado la encuesta como técnica para
la recoleccion de las respuestas. En su estructura destacan los distintos bloques que conforman
el estudio (afrontamiento del conflicto, clima laboral, comunicacién interna y engagement) y se
han considerado las caracteristicas de la muestra para adaptar la investigacion a las diferentes
casuisticas (dispersion geografica, heterogeneidad de los entrevistados, colaboracién actual o
no en el sector...). Tras estas consideraciones, se ha elaborado un cuestionario que recoge, en
su primera parte, preguntas para determinar las distintas formas de afrontamiento del
conflicto que tienen las personas contratadas que prestan sus servicios en un hotel;
posteriormente, existe un bloque sobre la percepciéon de diferentes apartados organizativos,
incluyendo la valoraciéon de la percepcion global de las relaciones laborales y el conflicto: y,
por ultimo, algunas preguntas de clasificacion.

El instrumento elegido para este estudio es un cuestionario basado fundamentalmente en dos
herramientas: por un lado, se ha utilizado como fuente el Rahim Organizational Conflict
Inventory (ROCI - II) realizado por Rahim (1983) y, por el otro, se ha incluido también como
base el cuestionario de la empresa Great Place To Work (GPTW), cuyo modelo aplicado a
organizaciones de todo el mundo dada su utilidad para entender el clima laboral ha sido objeto
de estudio por investigadores como Pérez (2012).

2.3. Variables analizadas
El cuestionario estd conformado por 58 variables, distribuidas en 9 bloques que miden:
1. Percepcion global de la gestion de las relaciones laborales y el conflicto.

2. Lacomunicacion interna y el trabajo, en cuanto a la distribucién de este y las exigencias
relacionadas con el puesto, titulado “MIS SUPERIORES Y MI TRABAJO”.

3. La comunicacion interna y la alineacion de los valores de la persona contratada en la
organizacion con los de esta, titulado “MI COMPANIA Y SUS VALORES”.

4. El grado de compromiso y reconocimiento de la empresa hacia las personas que
colaboran en ella y la coordinacién, titulado “IMPLICACION Y
RECONOCIMIENTO”.

5. El ambiente de trabajo y la organizaciéon de este, titulado “SOBRE MI LUGAR DE
TRABAJO Y FUNCIONAMIENTO”.

6. La percepcion de justicia que tiene la persona que trabaja en la organizacion con
respecto al trato, salario y desarrollo profesional por parte de la organizacion, titulado
“COMO SIENTO EL TRATO HACIA MI”.
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7. El sentimiento de orgullo de pertenecer a la organizacién y la implicacion que muestra
la persona empleada para con aquella, titulado “SENTIMIENTO DE IDENTIDAD”.

8. La relaciéon de la persona empleada con el resto de las personas que conforman la
organizacion y si se realiza el trabajo de forma colaborativa, titulado
“CAMARADERIA”.

9. La percepcion de las personas empleadas en un hotel con respecto a la compafiia y su
papel en el seno de la misma, titulado “PERCEPCION DE LA COMPANIA”.

En algunos de los bloques ha sido necesario incluir preguntas de caracter negativo ya que si
todas las preguntas se formulaban en positivo podria darse un sesgo de aquiescencia en las
respuestas que podria dar lugar a la obtencion de conclusiones erréneas. Adicionalmente, y
como escala para la recogida de datos, en todas las preguntas de los bloques mencionados se
ha utilizado una escala Likert compuesta por cinco elementos donde: 1 = Totalmente en
desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutral, 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

Para evitar el sesgo de aquiescencia y facilitar el anédlisis de los datos y la interpretacién de los
resultados, en aquellas variables que tienen caracter negativo en el ambito de las relaciones
laborales, se ha realizado una modificacién en la escala, convirtiendo los niveles de acuerdo
elevados (cincos) en desacuerdos (unos). De igual manera, los niveles de desacuerdo medios
(cuatro) se han convertido en acuerdo (dos). Por tltimo, y en relacién con los objetivos del
estudio, se han considerado aquellas variables relacionadas especificamente con la
comunicacién interna. A continuacién, aparecen recogidas segin se han incluido en el
cuestionario, mientras que entre paréntesis se especifica el hecho que desea medirse:

1. Lossuperiores me informan sobre temas y cambios importantes (Informacion por parte
de los superiores sobre temas y cambios relevantes).

2. Los superiores son inaccesibles y es dificil hablar con ellos (Accesibilidad de los
superiores y facilidad para hablar con ellos).

3. Los superiores hacen un buen trabajo al asignar funciones y coordinar a las personas
(Calidad del trabajo de los superiores a la hora de asignar funciones y coordinar
personas).

4. A las personas aqui se les da bastante responsabilidad (Asignacion de niveles de
responsabilidad elevados en la organizacion).

5. Cuando los superiores prometen algo, lo cumplen (Cumplimiento de promesas por
parte de los superiores).

6. Es habitual recibir 6érdenes contradictorias de distintos jefes (Recepciéon de érdenes
contradictorias de forma habitual por parte de los superiores).

7. Tengo muy claros los objetivos de mi drea/departamento (Comunicacién clara de los
objetivos del 4rea / departamento).

8. Desempefio realmente las labores de mi puesto (Desempefio real de las funciones
definidas en el puesto).



.
European
Public & Social
Innovation
Review 9

9. Hay establecidos procesos para la realizacién de tareas del dia a dia (Definiciéon y
comunicacién de procesos para la realizacion de las tareas del puesto).

10. Cuando hay eventos existe una buena coordinacién entre los distintos departamentos
(Comunicacién y coordinacién entre departamentos en el caso de los eventos).

A continuacion, se recogen las variables incluidas en cada bloque.
Tabla 2.

Variables incluidas en el cuestionario

Bloque Pregunta

Los superiores me informan sobre temas y cambios importantes

Los superiores son inaccesibles y es dificil hablar con ellos

Los superiores hacen un buen trabajo al asignar funciones y coordinar a las
personas

A las personas aqui, se les da bastante responsabilidad

Mis superiores y Cuando los superiores prometen algo, lo cumplen

mi trabajo Es habitual recibir érdenes contradictorias de distintos jefes

Tengo muy claros los objetivos de mi area/departamento

Desempefio realmente las labores de mi puesto

Hay establecidos procesos para la realizacion de tareas del dia a dia

Cuando hay eventos existe una buena coordinacién entre los distintos
departamentos

Conozco los valores y la misién de la organizacion

Mi comparifa y |Los superiores representan los valores que persigue la compaiiia

sus valores Mis valores no son los mismos que los de la empresa

Mis valores no son los mismos que los del resto del equipo

Me dan formacién para crecer profesionalmente

Me dan los recursos y equipos para hacer mi trabajo

Los superiores reconocen el buen trabajo y el esfuerzo extra

Los superiores desincentivan nuestras ideas y sugerencias

Implicacion y Los superiores consideran nuestras ideas y sugerencias

reconocimiento | Los superiores responden sinceramente a nuestras ideas y sugerencias

Los superiores implican a los equipos en las decisiones que afectan a sus
actividades o a su ambiente de trabajo

La forma de trabajar de cada uno a veces supone un problema

En ocasiones, ante situaciones iguales, cada uno tenemos un punto de vista
distinto

Este es un lugar fisicamente inseguro para trabajar

Este es un lugar emocionalmente saludable para trabajar

Sobre mi lugar

de trabajo y su
funcionamiento | Se realizan cambios de turno de dltimo momento en funcién de la carga de

trabajo

A las personas se las ayuda a que equilibren su vida profesional y personal

Se llegan a doblar turnos en funcién de la carga de trabajo

Cémo siento el | Los superiores demuestran interés en mi como persona, y no tan solo como

trato de mis | empleado
superiores Recibimos un pago injusto por nuestro trabajo
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Aqui todos tenemos la oportunidad de recibir un reconocimiento especial

Recibo un buen trato, independientemente de mi posicién en la empresa

Los ascensos son para los que més se lo merecen

No se recurre al "politiqueo" ni a los “golpes bajos” para conseguir las
cosas

Somos tratados de una forma justa independientemente de nuestra edad

Somos tratados de una forma justa independientemente de nuestra
raza/etnia/religion

Somos tratados de forma justa independientemente de nuestra condicién
fisica

Somos tratados de una forma justa independientemente de nuestra
orientacion sexual

Si soy tratado injustamente creo que podré reclamar, seré escuchado y
recibiré un buen trato

Siento que hay estabilidad laboral en mi puesto

Respaldaria ante mi familia y amigos que esta empresa es un excelente
lugar para trabajar

Las personas se adaptan rdpidamente a los cambios necesarios para el éxito
de la compaiiia

Sentimiento de Aquil tan di N q <s de si h trabai
identidad qui las personas estan dispuestas a dar mas de si para hacer su trabajo

Me siento avergonzado cuando digo que trabajo en esta empresa

Recomendaria este sitio a familiares y amigos para trabajar aqui

Nuestros clientes valorarian el servicio que entregamos como "excelente"

Aqui nos preocupamos los unos por los otros

Cuando te incorporas a la empresa, te sientes bien acogido/a

Camaraderia | Puedo contar con la colaboracién de los demaés

Puedo decir que se trabaja siempre en equipo

Hay competencia entre los comparieros

Considero que esta compania es 4gil y eficiente implementando cambios

Considero que en esta compafifa se aprovechan al maximo mis habilidades,
conocimientos y experiencia

Percepcion de la Mis superiores me transmiten cémo estdn de descontentos con mi trabajo

compania Mis superiores me transmiten cuales pueden ser mis 4reas de mejora

Mis superiores me apoyan en mi carrera profesional dentro de la empresa

Siento que hay posibilidades de progresar en mi carrera laboral dentro de
la empresa

Fuente: Elaboracién propia (2024).
2.4. Muestra

La poblacién a la que va dirigido el estudio se define como aquellas personas que trabajan o
hayan trabajado en el sector hotelero en algiin momento durante los tltimos cinco afios y que
asciende a 114.990 (INE, 2020). La poblacion se considerara como infinita a efectos estadisticos
ya que supera ampliamente los 100.000 individuos (Pérez, 2009). Se ha acordado establecer un
periodo de cinco afios de experiencia en el sector hotelero, ya que es el tiempo considerado
necesario en la investigacion para que una persona empleada en el sector tenga el
conocimiento suficiente sobre el funcionamiento del hotel y los procesos y procedimientos
derivados de su actividad. Para la seleccién de los miembros de la muestra se ha utilizado un
muestreo probabilistico aleatorio simple y sin reposicién de tal manera que componen la
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muestra todas las personas que respondieron al azar al cuestionario enviado de entre aquellos
colaboradores que pertenecen a asociaciones sectoriales, empresas del sector o alumni
(excolaboradores). El método de muestreo considera que todos los miembros de la poblacién
tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas para la muestra y no se han establecido
cuotas por posibles variables de clasificaciéon (Pérez, 2009). El tamafio muestral, considerando
como integrante aquella persona que ha completado la encuesta, es de 96 individuos, lo que
arroja un error muestral del 8%, por debajo del criterio del 10% establecido por investigadores
como Loépez-Roldan y Fachelli (2015).

3. Resultados

Para realizar un modelo de regresion lineal multiple es necesario desarrollar dos pasos con
anterioridad.

1. En primer lugar, es necesario determinar la tasa de respuesta de los parametros que
van a ser introducidos en el modelo. La elaboraciéon del modelo requiere que solo se
incluyan aquellos participantes que hayan evaluado todas las variables objeto de
analisis. En el presente caso, se cuenta con 92 personas trabajadoras en el sector
hotelero, que forman la muestra y cumplen con las condiciones, descartdndose por
tanto cuatro casos que tienen incompleta alguna de las variables necesarias.

2. En segundo lugar, debe analizarse la correlacion entre las variables incluidas en el
analisis. Las variables que tienen una correlaciéon elevada entre si pueden generar
efectos distorsionadores. Cuando este hecho se produce, puede valorarse la posibilidad
de realizar un andlisis factorial que agrupe a las variables en factores que sean
independientes entre si, de forma que se minimizan los efectos distorsionadores de la
correlaciéon elevada.

La correlaciéon es una medida que indica la fuerza y la direccién entre dos variables del
cuestionario. Existe consenso al considerar 0,7 (en valor absoluto) como valor de referencia a
la hora de considerar una correlacién elevada. Cabe considerar que la correlacion es elevada
cuando varios pares de variables superan el valor de referencia (Pérez, 2013). En la matriz de
correlaciones, en ningtn caso la correlacion entre dos variables es superior al valor de
referencia, por lo que se va a descartar la realizacion de un analisis factorial.

Tabla 3.

Matriz de correlaciones

1 0,236 0,317 0,323 0,342 0,085 0,509 0,315 0,374 0,371
0,236 1 0,264 0,208 0,171 0,158 0,306 0,122 0,167 0,113
0,317 0,264 1 0,256 0,573 0,099 0,300 0,198 0,195 0,233
0,323 0,208 0,256 1 0,388 0,038 0,204 0,078 0,238 0,12
0,342 0,171 0,573 0,388 1 0,309 0,356 0,314 0,252 0,255
0,085 0,158 0,099 0,038 0,309 1 0,106 0,229 0,083 0,089
0,509 0,306 0,3 0,204 0,356 0,106 1 0,561 0,457 0,266
0,315 0,122 0,198 0,078 0,314 0,229 0,561 1 0,246 0,432
0,374 0,167 0,195 0,238 0,252 0,083 0,457 0,246 1 0,333
0,371 0,113 0,233 0,12 0,255 0,089 0,266 0,432 0,333 1

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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El altimo paso antes de realizar los célculos para la estimaciéon en el modelo consiste en
seleccionar el procedimiento para la seleccion de las variables que van a participar. En este
caso se ha seleccionado el algoritmo stepwise donde se van introduciendo las variables segin
su importancia e influencia en la variable dependiente de manera progresiva y se van retirando
aquellas variables que pierden importancia al introducir otras nuevas. El motivo de la
seleccion es su elevado nivel de eficiencia frente a otras opciones, ya que se van a eliminar
progresivamente aquellas variables del modelo que no expliquen de forma significativa los
cambios en la variable dependiente (Pérez, 2013). Como resultado, en el modelo solo estardn
las variables criticas y aquellas irrelevantes serdn eliminadas o no incluidas.

Como valor de referencia para identificar las variables significativas se seleccionaran aquellas
que tengan un p-valor inferior a 0,05 (Pérez, 2013). A continuacion, se presentan los resultados
obtenidos y una interpretacion tras el andlisis realizado. El modelo resultante expresado en
forma de ecuacién es el siguiente:

$ = —1,478 + 0,182x; + 0,151x, + 0,129x5 + 0,097x, + &

* x1= Cumplimiento de promesas por parte de los superiores.

* x2= Desempefio real de las funciones definidas para el puesto.

* x3= Accesibilidad de los superiores y facilidad para hablar con ellos.

* x4= Informacién por parte de los superiores de temas y cambios relevantes.

Tabla 4.

Conjunto de variables incluidas en el modelo (1)

Atributo Ss(;zflio Error Ss(;zi d T Sig. Tol. FIV
(Constante) 1,478 0,147 10,03 <,001

Cumplimiento de promesas por parte

de los superiores 0,182 0,031 0,387 5931 <,001 0,829 1,206
Desempeiio real de las funciones

definidas para el puesto 0,151 0,029 0,34 5281 <,001 0,852 1,174
Accesibilidad de los superiores y

facilidad para hablar con ellos. 0,129 0,026 0,301 4901 <001 0934 1,07

Informacién por parte de los
superiores de temas y cambios
relevantes 0,097 0,031 0,208 3,152 0,002 0,808 1,238

a. Variable dependiente: Percepcién global

Fuente: Elaboracién propia (2024).
Tabla 5.

Conjunto de variables incluidas en el modelo (1I)

R R cuadrado R cuadrado ajustado Error ‘estar.lfiar de Durbin-Watson
la estimacién
0,822 0,676 0,662 0,31001 1,676

Fuente: Elaboracién propia (2024).

El modelo final est4 formado por 4 variables ademés de una constante. Cada una tiene un nivel
de significacioén inferior al nivel de referencia, es decir, 0,05. Este valor, ademéds de indicar su
pertenencia al modelo, identifica como criticas a las variables de comunicacién interna y
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permite contrastar las hipétesis definidas. Tras el andlisis de los resultados se ha validado la
hipétesis global (Ho): Existen variables relacionadas con la comunicacién interna que tienen
mayor relevancia a la hora de explicar cambios en la percepcion global sobre las relaciones
laborales y la gestion del conflicto, son concretamente cuatro variables recogidas a
continuacion.

o Hos: Cumplimiento de promesas por parte de los superiores.

o Hos: Desempefio de las funciones reales del puesto influye de forma significativa en
la percepcién global

o Ho2: Accesibilidad y facilidad para hablar con los superiores influye de forma
significativa en la percepcioén global

o Hoi: Informacién por parte de los superiores de temas importantes y cambios influye
de forma significativa en la percepcion global

El signo de los valores en los coeficientes de las variables indica una contribucién positiva, es
decir, un incremento en los valores o puntuaciones de estas variables va a generar un
incremento en la percepcion global. Ademas, este valor indica en qué medida se incrementa la
percepcion global por cada unidad que se es capaz de aumentar la satisfaccién con la variable
independiente relativa a la comunicacion interna. La calidad del modelo o bondad de ajuste
se determina con un coeficiente denominado R cuadrado que muestra en qué medida las
variaciones de las variables criticas permiten explicar los cambios en la variable dependiente.
En este caso, el coeficiente R cuadrado es de 67,6%, es decir, el modelo explica el 67,6% de la
variabilidad global en la percepcién sobre las relaciones laborales y la gestion del conflicto o,
dicho en otras palabras, el 33,4% restante se explica en funcién de variables que no estan
recogidas en el modelo.

4. Discusion

Diversos estudios empiricos han explorado la relacién entre la comunicacioén interna y el
conflicto en las organizaciones. Asi, Ruck y Welch (2012) concluyeron que la comunicaciéon
interna efectiva se asocia con niveles mds bajos de conflicto y mayor satisfaccién laboral. Los
autores sugieren que una comunicacion clara y consistente reduce la incertidumbre y mejora
la percepcién de justicia organizacional (Kugler y Brodbeck, 2014), lo que a su vez disminuye
la probabilidad de conflictos (Nicotera y Jameson, 2021).

Otro estudio realizado por Men y Stacks (2013) destac6 la importancia del liderazgo en la
comunicacién interna. Segin sus hallazgos, los lideres que practican una comunicacién abierta
y transparente tienden a generar ambientes de trabajo mas positivos y menos conflictivos. La
capacidad de los lideres para escuchar y responder a las preocupaciones de los empleados es
crucial para prevenir y manejar conflictos.

Por otro lado, las investigaciones de Zhao y Rosson (2009) sobre la comunicacién interna en
equipos virtuales revel6 que la falta de comunicacion cara a cara puede aumentar el riesgo de
conflictos debido a malentendidos y falta de confianza. Los autores sugieren que el uso de
tecnologias de comunicacién adecuadas y la creacién de oportunidades para interacciones
informales pueden mitigar estos riesgos.

A través del estudio del estado del arte de la relacién entre la comunicacién interna y la gestion
de las relaciones laborales y el conflicto, se llega a la conclusiéon de que existe un consenso en
cuanto a que la comunicacién interna es esencial para la efectividad organizacional
(Hasmawati, 2017), ya que permite una interaccion clara y oportuna entre los empleados y los
directivos (Njegovan et al., 2011), lo cual redunda directamente en la productividad de los
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colaboradores (Spaho, 2013), en el fomento de un buen clima laboral y, por consiguiente, en
un mayor compromiso con la entidad para la que trabajan.

5. Conclusiones

La comunicacién interna desempefia un papel crucial en la apariciéon y/o resolucién de
conflictos dentro de las organizaciones. Una comunicacién interna efectiva, caracterizada por
la transparencia, la bidireccionalidad, el liderazgo adecuado, el uso apropiado de canales y la
formacién continua puede prevenir conflictos al reducir la incertidumbre y mejorar la
percepcion de justicia organizacional. Ademas, puede servir como una herramienta poderosa
para la resolucién de conflictos al promover el didlogo y la negociacion. Sin embargo, la falta
de comunicacién o una comunicacién deficiente puede ser una fuente significativa de
conflicto, lo que subraya la importancia de desarrollar estrategias de comunicacién interna
robustas y adaptativas.

El presente estudio ha revelado la importancia critica de la comunicacién interna en la
percepcion de las relaciones laborales y la gestion del conflicto en el sector hotelero. Utilizando
un enfoque cuantitativo y una muestra de 96 encuestas, se ha identificado que variables como
el cumplimiento de promesas por parte de los superiores, el desemperio real de las funciones
definidas para el puesto, la accesibilidad de los superiores y la informacioén proporcionada
sobre temas y cambios relevantes son determinantes en la percepcién global de los empleados.

El modelo de regresion lineal multiple, que explica el 67,6% de la variabilidad en la percepcion
global, subraya que mejorar estos aspectos de la comunicacién puede significativamente
influir en la percepcion positiva de las relaciones laborales y la gestion del conflicto. Estos
hallazgos validan la hipétesis principal y destacan la necesidad de una gestién estratégica de
la comunicacién interna para fomentar un entorno laboral favorable.

Las organizaciones hoteleras deben centrar sus esfuerzos en asegurar la claridad y consistencia
en la comunicacion, accesibilidad de los superiores y cumplimiento de compromisos, lo que
no solo mejora la satisfacciéon de los empleados, sino también su compromiso y productividad.
Ademés, la metodologia empleada y el uso del algoritmo stepwise para la selecciéon de variables
significativas demuestran la efectividad de técnicas avanzadas en la identificacion de factores
clave en estudios organizacionales.
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