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La situacion econdmica global vuelve cada vez mas dificil la tarea de mantener competitivas
a las pequefias y medianas empresas (Pymes). El objetivo de este articulo es determinar la re-
lacién entre el Tiempo y Entrega de la Informacién (TEI), el Acceso a la Informacion (Al), el Uso
de la Informacion (Ul) y el Intercambio de la Informacion (Il), con respecto de la efectividad de
la comunicacién (EC). Se analizan 260 Pymes turisticas mediante un modelo de regresion. Los
resultados indican que todas las variables son influyentes en la EC, se destaca que el Il es la
variable con mayor influencia, mientras que el TEl es la menos influyente. Se concluye sobre
la importancia de la EC para el desempefio de dichas organizaciones.
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COMMUNICATION EFFECTIVENESS
IN SMALL AND MEDIUM-SIZED ENTERPRISES
IN THE TOURISM SECTOR IN A HIGHLY COMPETITIVE ENVIRONMENT

The global economic situation makes it increasingly difficult to keep small and medium-sized
enterprises (SMEs) competitive. The objective of this article is to determine the relationship
between Time and Delivery of Information (TDI), Access to Information (Al), Use of Informa-
tion (Ul) and Exchange of Information (El), regarding their Communication Effectiveness (CE).
260 tourist SMEs are analyzed using a regression model. The results indicate that all the vari-
ables are influential to CE, it stands out that El is the variable with the greatest influence on
CE, while TDI is the least influential. It concludes on the importance of CE for the performance
of these organizations.
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1. Introduccion

| interés por el estudio de la Efectividad de la Comunicacion (EC) se ha incre-

mentado desde hace muchos afos en el ambito organizacional; no obstante,

en la actualidad es posible identificar que el desarrollo de investigaciones que
involucran elementos de la EC en las empresas turisticas aun tiene terreno por ex-
plorar, debido a que todavia se analizan diversos aspectos dentro del proceso de la
comunicacion en contextos nuevos y con distintos grados de competencia.

Se ha establecido que no considerar la EC en las empresas puede causar problemas
en el desempefio del individuo y de la organizacion, puesto que su falta podria
provocar diversas limitantes que afecten el desempefio particular y de los grupos
(Snyder y Morris, 1984). Para evitar esto, es importante conocer aquellos factores
que mayor impacto tienen en la EC, con la finalidad de fomentar los comportamien-
tos que permitan obtener mejores resultados durante los procesos comunicativos
(Al-Tokhais, 2016).

Este enfoque permitié identificar en multiples ocasiones que los tipos de comuni-
cacion (verbales y no verbales) son insuficientes para que el receptor pueda com-
prender lo que el emisor pretende notificar (Stiff et al., 1994). Lo que lleva a consi-
derar la importancia de todas las partes que intervienen durante el proceso, para
que el intercambio de la informacién se pueda dar de manera correcta. Factores
como las emociones y actitudes (Lundqvist, 2008), al igual que aquellos referentes
a la direccién en la que se dé el intercambio dentro de la estructura (Fisher et al.,
1997), han demostrado ser algunos de los componentes responsables que afectan
el resultado de la comunicacion.

El estudio de la EC en las Pymes turisticas es una corriente de investigacion relativa-
mente nueva (en comparacién con otras variables y sectores econémicos), misma
que se cree es producto de la transicién global hacia una nueva economia, la cual
reconoce el impacto de la comunicacién organizacional, ya que esta pretende apor-
tar significado a diversos elementos que subyacen en lo mas profundo de los orga-
nismos (valores, mision, vision, cultura, entre otros) (Kahle, 2002); ademas, parece
claro que las organizaciones buscan que su gestion pueda llevarse a cabo de forma
sencilla y clara. Para ayudar con dicha tarea, la EC ha probado ser una gran aliada,
al posibilitar que el intercambio de informacién se pueda dar facil y efectivamente
(Nordin et al.,, 2014).
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En los ultimos afos ha existido un crecimiento exponencial de las Pymes turisticas
dentro del estado de Aguascalientes, México, mismo que es producto tanto del de-
sarrollo del turismo de negocios como de la ampliacion del sector manufacturero
(considerado como la actividad econdmica principal de la entidad). Esto ha causa-
do la incursién de empresas de mayor tamafo u operacion en ese entorno, lo que
propicia que las Pymes se vean en problemas en el desempeno de sus trabajadores
y en la generalidad.

Sin embargo, existe una brecha en el desarrollo de recursos cientificos que per-
miten que estas empresas puedan operar de una manera 6ptima (en términos de
comunicacion); inclusive se ha puesto en evidencia la importancia que tiene esta
variable dentro de las Pymes del sector turistico, ya que por medio de ella pueden
impulsar su verdadero potencial para tratar de aumentar su ejercicio en términos
de competencia (Mbatha, 2012).

En este contexto, la presente investigacidn tiene por objetivo determinar la relacion
entre las variables independientes relacionadas con la informacién: Uso (Ul), Tiem-
po y Entrega (TEI), Acceso (Al) y finalmente, el Intercambio (Il), con respecto a la EC.
Lo anterior bajo el fundamento propuesto por Yazici (2002), en el que se establece
que dichas variables independientes son necesarias para estimular a la ECy de esta
manera sentar las bases hacia la obtenciéon de un mejor desempefo individual y
organizacional. Para responder esto, se ejecuta un modelo de regresion lineal mul-
tiple en el que se analiza la relacién entre las variables referidas.

En la revisidn de trabajos, se detectd una brecha en la relacion teorética y empirica
entre las variables, al igual que con el vinculo que guardan en el contexto de las
Pymes del sector turistico dentro del estado de Aguascalientes. Para dar soporte a
ello, en primera instancia se realiza un analisis de la literatura existente, con mayor
relevancia en cada una de las variables establecidas, asi como en la explicacion del
modelo y de los factores que lo integran. En segundo lugar, se desarrolla el disefio y
propuesta de descripcion del modelo de investigacion. Finalmente, las ultimas dos
secciones constan del analisis de los resultados, una breve discusion sobre estos, asi
como las conclusiones.
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2. Marco teorico

A lo largo de las ultimas décadas, diversos estudios han concentrado sus esfuerzos
en la observacién de los principales elementos de la comunicacion y como esta se
desarrolla dentro del sector empresarial (Snyder y Morris, 1984; Clampitt y Downs,
1993; Lievens y Moenaert, 2000; Adler y Marquardt, 2005; Mazzei, 2010; Robbins y
Judge, 2013; Bucata y Rizescu, 2017), donde se ha puesto en evidencia que el grado
de efectividad que tengan las organizaciones durante sus procesos de comunica-
cion puede determinar su desempeno (Brownell, 1992). Con ello, es preciso reiterar
que la EC es el producto del proceso de la comunicacién entre individuos o grupos
(Bhattacherjee, 1998; Lundqvist, 2008).

Dentro del presente apartado se detalla el concepto de la comunicacion, asi como
la manera en la que adquirié importancia, tanto para la comunidad cientifica como
para las organizaciones, con respecto de las estrategias y las herramientas que les
permitan obtener un desempeno superior.

Por ultimo, se atienden aspectos esenciales sobre los principales componentes de
la EC, asi como los multiples beneficios que pueden derivarse de la optimizacion de
sus factores, al involucrar distintos atributos que permitan:

a) Mejorar el intercambio de comunicacion interfuncional (Abdullah y Antony,
2012).

b) Aumentar los sistemas, a fin de que la estructura organizacional tenga a su dis-
posicion informacién relevante y pertinente (Al) (Dennis, 1967).

c) Ampliar los mecanismos de control a los canales de comunicacién y en el desa-
rrollo de las interacciones interpersonales (Ul) (Houman, 2001).

d) Emplear la forma de comunicacion mas adecuada al tipo de datos que se desea
compartir (I) (Yazici, 2002).

Lo anterior, con la finalidad de obtener mejores resultados en términos de la EC.

2.1 La comunicacion efectiva y su relaciéon con el desempeiio
de las organizaciones

El interés por el estudio de la comunicacién como una variable organizacional ha
estado presente desde hace tiempo, prueba de ello se encuentra en la investiga-
ciéon de Scott y Mitchell (1976), en la cual se identifica que el control, la motivacién,
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la expresion emocional y de informacién son inherentes a la comunicacién y que
por medio de estos es posible mejorar el desempefio tanto de individuos como de
las empresas.

Lo anterior no fue ajeno al rubro de los servicios en general, donde no era conside-
rado un elemento aislado, debido a que ya se abordaba la necesidad de observar
diferentes fendmenos propios de dicho sector, al tener en cuenta que en esa época
las investigaciones de caracter cientifico predominaban dentro del ramo industrial.

La nocién de comunicacién como variable tiene presencia en la mente de inves-
tigadores y administradores, gracias a la incursion en el ambito organizacional de
teorias como la de los recursos y capacidades, la cual se convirtioé en una gran aliada
para el referido concepto, como un elemento cuantificable. Esto permitié identificar
el verdadero potencial que tiene la comunicacién dentro de ciertos procesos de la
operacion de las organizaciones (Kuratko, 2009), aunque inicialmente el principal
problema giré en torno a la unificaciéon de su propio significado, mismo que ocasio-
naba ciertas precondiciones. La problematica fue abordada por Trelles (2001, p. 7),
quien senala:

En tanto algunos conciben la comunicacién desde el punto de vista de su pa-
pel inicamente trasmisor, con funciones concentradas en el mejoramiento de
la elaboracién de mensajes, y el perfeccionamiento de canales de transmision,
otros proponen aproximaciones mas complejas, al ver la comunicacién como
parte organica de la organizacion.

Por su parte, Pérez-Rolo (2012, p. 1) indica que la comunicacién organizacional “es la
disciplina encargada de analizar, diagnosticar, planificar y evaluar la comunicacién in-
terna y externa para alcanzar los objetivos empresariales previstos”. Mientras que Pri-
ce (1997, p. 349) senala que esta es “el proceso mediante el cual fluye la informacion
acerca del trabajo y de las tareas que desempena el trabajador dentro de la empresa”

Esas orientaciones establecen a la comunicacién como un elemento que puede ser
utilizado de diversas maneras: en primer lugar, aplicarse con la finalidad de con-
trolar el comportamiento del recurso humano, mediante la comunicacién formal e
informal dentro del area de trabajo. También, puede emplearse con la intencién de
proporcionar diversos planteamientos necesarios durante la toma de decisiones.
Asi, la comunicacién se encuentra presente en cualquier proceso, por ello es impo-
sible concebir que una empresa opere de forma eficiente sin ella, de manera efecti-
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va, en virtud de que esta subyace en la interaccién de la estructura organizacional.
Ante esto, Segredo Pérez et al. (2017, p. 30) afirman:

A los dirigentes, las organizaciones y su entorno, sin un flujo continuo de infor-
macion novedosa y de inteligencia, les es imposible tomar decisiones seguras,
mantener el curso de una accidn o variarlo, progresar con seguridad y man-
tener la continuidad necesaria para triunfar, para responder a los cambios del
medio y los competidores.

Por ello es fundamental que la comunicacion sea oportuna y efectiva, para lograrlo
es indispensable que exista un propdsito (compartir datos), puesto que es funda-
mental la necesidad por comunicar algo. No contar con dicho objetivo desencadena
la posibilidad de caer en confusiones o malinterpretaciones dentro del proceso co-
municativo (Adler y Marquardt, 2005; Robbins y Judge, 2013) (ver figura 1).

Figura 1. Modelo del proceso de comunicacion

Contexto
Emisor Receptor

emvindo LD Canal e ficacio
enviado E=) Codificacion recibido W) Descodificacion

Ruido

I
Fuente: Elaboracién propia con base en las obras de Adler y Marquardt (2005) y Robbins y Judge (2013).

En dicho modelo, Robbins y Judge (2013) sehalan que dentro del proceso se pre-
senta un emisor, quien es el que emite una sefial denominada mensaje, el cual se
construye bajo una codificacion y que es transmitido mediante un canal, por donde
el mensaje transita hasta llegar al receptor, encargado de descodificar el mensajey,
una vez comprendido, debe retroalimentar al emisor; solo de esta manera se puede
completar de forma correcta el proceso de comunicacion. Adler y Marquardt (2005)
agregan que es importante considerar la existencia del ruido como una de las prin-
cipales barreras, puesto que puede entorpecer la comprension del mensaje.

En el caso de las empresas turisticas, la observacion del proceso de comunicacion
ha estado presente desde hace varios afios y se entiende como un componente
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fundamental dentro de la gestion y la conexién, ya que brinda mejores resultados
si se realiza un adecuado manejo/intercambio de informacién, se consideran actitu-
des y comportamientos, a la par que se unifican significados y mejoran las relacio-
nes sociales (Yildiz, 2015).

Ese enfoque permite que las organizaciones concentren sus esfuerzos por mejo-
rar los canales comunicativos, puesto que son esenciales para transmitir la infor-
macion (Gee, 1994); incluso, se ha evidenciado que por medio del aumento en la
efectividad que tiene la comunicacion organizacional es posible que la empresa
genere valor. Por lo tanto, este elemento debe ser considerado para que las Py-
mes del sector turistico puedan obtener ventajas con respecto de su competencia
(Verc¢ic et al., 2012).

2.2 La comunicacion efectiva en el ambito organizacional

Para comprender la EC basta entender de dénde proviene. Se identifica que es pro-
ducto de la interaccién cotidiana entre individuos o grupos, misma que comun-
mente se atribuye a la operacién diaria de la organizacion (Lundqvist, 2008). In-
clusive, existen otras aproximaciones a la conceptualizacién de la EC en las que se
le atribuyen diversas aptitudes: “la EC refiere al intercambio formal e informal de
informacion significativa y oportuna” (Sharmay Patterson, 1999, p. 158), esto se tra-
duce en que la informacién contenida en el mensaje debe presentarse cuando se
le solicite.

Otra aproximacién sugiere que la EC se puede identificar como una actividad, es
decir, “el acto humano de transferir un mensaje a otros y hacer que se entienda de
manera significativa” (Houman, 2001, p. 168), aqui se enfatiza la importancia de que
el receptor pueda entender el mensaje codificado.

Aunado a ello, otras corrientes de investigacion atribuyen caracteristicas propias de
un producto a la EC:“[...] combinacién de qué tan bien se entrega, accede, compar-
te y utiliza la informacion” (Yazici, 2002, p. 542), asi como “la EC representa el logro
de un resultado previsto de comunicacion” (Park et al., 2014, p. 322). Sin lugar a
duda, tiempo atras ya se tenia claro que estos elementos propios de la EC podrian
actuar entre si por medio de una accién, misma que era preconcebida como “el acto
humano de transferir un mensaje a otros y hacer que se entienda de manera signi-
ficativa” (Patterson, 2016, p. 168).
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En el ambito de las empresas dedicadas al servicio, en especial aquellas con acti-
vidades relacionadas al turismo, ha sido posible establecer vinculos entre diversos
elementos inherentes a la comunicacion y su efectividad dentro de las organizacio-
nes. Esto se encuentra soportado por multiples investigaciones con diversas apro-
ximaciones y diferentes métodos de recopilacién. Trabajos como el de Sharma y
Patterson (1999) establecen que la EC incide en la calidad, asi como en el compro-
misoy la confianza de los miembros de la empresa. Por su parte, Lievens y Moenaert
(2000) encuentran que la comunicacién entre individuos/grupos impacta ciertos
puntos relacionados con el proceso de innovacion.

Lo anterior permite identificar los beneficios que pueden obtener las empresas tu-
risticas de la relaciéon entre multiples atributos de la EC, en sus distintos contextos
y tamanos de operacion. Esto es posible puesto que dichas variables propiamente
anteceden a diversos componentes generadores de ventajas competitivas (Tucker
et al,, 1996; Wang y Huang, 2020), al igual que aquellos relacionados con la crea-
cion de valor (Stenroos y Jaakkola, 2010) y con la productividad (Clampitt y Downs,
1993), al entender que la EC es una forma de comunicacion en la que el receptor es
capaz de comprender el mensaje que envia el emisor, indistintamente de la forma
o el canal que use para enviarlo.

2.3 Factores que integran a la comunicacion efectiva

Antes de abordar los factores de la EC es menester indicar que deben existir cier-
tas precondiciones, dirigidas a aumentar las posibilidades de obtener resultados
favorables del proceso de comunicacion, acorde con Nosnik (1996; 1998). El autor
recalca que la comunicacion debe ser: a) abierta, puesto que el objetivo es llegar al
exterior, b) evolutiva, porque pone énfasis al interior de la empresa, c) flexible, ya
que habilita una relacion formal e informal oportuna, d) multidireccional, pues fluye
en distintas trayectorias; y finalmente, e) instrumentada, debido a que hace uso de
distintas herramientas para transitar por la estructura organizacional. Al cumplirse
esas condicionantes las posibilidades de aumentar la EC seran mayores.

Aunado a ello, otras investigaciones han identificado varios componentes que in-
tegran a la EC, en particular, la exploracion realizada por Sharma y Patterson (1999),
quienes proponen que la EC esta compuesta por factores como: el intercambio de
informacion, su flujo y disponibilidad, la frecuencia y la naturaleza de los datos, ade-
mas de su claridad. Mientras que en la investigaciéon de Park et al. (2014) se integra-
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ba a la EC por caracteristicas de la comunicaciéon como: la frecuencia, la bidireccio-
nalidad y la calidad.

Por su parte, Massey y Kyriazis (2007) analizaron a la EC en el ambito de las empre-
sas del sector servicios y encontraron que estaba conformada por: a) la frecuencia
de la comunicacién, referida al nimero de eventos de comunicacién por unidad de
tiempo, b) la comunicacion bidireccional, representada por el grado en que el pro-
ceso de comunicacion de dos vias ocurre entre los departamentos; y, finalmente,
por ¢) la calidad, como la medida en que se proporciona informacién apropiada y
util. Los autores concluyen que es posible obtener buenos resultados en términos
de la EC, siempre y cuando se tenga una alta fiabilidad en el medio y en lo que se
intercambie.

En ese mismo sector, pero en diferente contexto, Patterson (2016) indica que es
posible desarrollar la EC por medio de los estilos de comunicacién, los comporta-
mientos presentes en la interaccion entre individuos/grupos, los canales de distri-
bucién de informacién, ademas de su intercambio/flujo y calidad. De igual manera,
Kwofie et al. (2017) precisan que la EC puede ser influenciada por factores como: la
exactitud, la oportunidad, la baja y la sobrecarga de informacién, la comprensién,
las barreras, la distorsion, el mantenimiento de los canales de distribucion, y, final-
mente, los procedimientos de diseminacion.

Ante ello, Yazici (2002) propone que una EC positiva debe considerar aspectos den-
tro del mensaje, asi como aquellos otros factores presentes en todo el proceso de
comunicacioén. El autor plantea que la EC puede ser alcanzada por medio del tiem-
po y entrega de la informacién, de su acceso, uso e intercambio, puesto que estos
puntos consideran particularidades tanto del mensaje como del emisor y receptor,
a la par de la codificacion y la retroalimentacion.

Esto puede completarse por diversos medios y con el uso de distintas herramien-
tas. Las actitudes y comportamientos pueden afectar el resultado de dicho proce-
so, tanto en niveles de mayor envergadura (entiéndase el ambiente o los grupos),
como los de menor magnitud (los individuos). Por esto es importante hacer énfasis
especificamente en aquellos componentes que integran este concepto, ya que per-
mitiria identificar con claridad cuales elementos tienen relevancia para la EC en una
organizacion.
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2.3.1El Tiempo y la Entrega de la Informacion (TEI) y su relacién con la EC

Conforme al momento en el que se encuentra una organizacién dentro de su ciclo
de vida, comunmente tiende a generar diversos procesos de comunicacion, con la
finalidad de poder interconectar la estructura organizacional y que esta sea cons-
ciente de lo que acontece en la operacién diaria de la empresa.

Este aspecto ha propiciado que diversas investigaciones establezcan relacion entre
el TEl y la eficiencia dentro del proceso comunicativo. Ciertas lineas de investiga-
cion sefalan que la manera en la que la informacién pueda ser diseminada hacia
aquella parte de la estructura que la necesite de forma oportuna y de buena cali-
dad, permitira obtener una ventaja competitiva mediante el incremento en el des-
empeno y la efectividad de sus miembros, asi como de la organizacion en el corto
plazo (Adeosun et al., 2008).

Adicionalmente, se observa que la relacion entre variables va de la mano con el uso
de las tecnologias de la informacién y de la comunicacién. Inclusive, se ha demos-
trado que en correspondencia con la efectividad en el desarrollo y la implementa-
ciéon de sistemas y estrategias, es posible obtener un desempefio grupal y organiza-
cional superior (Azhar et al., 2015). Aunado a ello, se establece que las practicas que
fomentan comportamientos relacionados con el intercambio de datos, de manera
adecuada y oportuna, tienden a obtener mejores resultados en términos de sus
practicas de comunicacion intra e interfuncional dentro de la estructura (Abdullah
y Antony, 2012).

Uno de los principales factores en el desarrollo de la EC es la entrega de la infor-
macién, misma que permite la apertura de nuevos sistemas (canales de comunica-
cién), cuyo enfoque comunmente se centra en el desarrollo tecnolégico, ya que es-
tos contribuyen a la creacién de conciencia y facilitan la interaccién, con un mayor
nivel de efectividad dentro del ambito organizacional (Mbatha, 2012).

Ademas, el autor encuentra que por medio de dichos sistemas es posible aumentar
la conciencia de los miembros del organismo, con respecto a objetivos organizacio-
nales especificos, al igual que la alta participacion de estos en cuanto a lo compar-
tido. De la misma manera, identifica que existe un aumento en el desarrollo de las
relaciones interpersonales, producto de la implementacion de los sistemas.

Es necesario realizar un proceso de entrega de informaciéon adecuado, ya que la
efectividad en el desempeno de una empresa puede estar relacionada con la ma-
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nera en la que esta es compartida y utilizada (Vimarlund et al., 2008), lo que supone
una de las principales barreras para el desarrollo de relaciones entre los individuos.
Por tanto, la primera hipotesis de investigacion se plantea de la siguiente manera:

H1: existe relacion positiva significativa entre el TEl y la EC en las empresas del
sector turistico del estado de Aguascalientes.

2.3.2 El Acceso a la Informacidn (Al) y su relacién con la EC

Se ha demostrado que uno de los elementos esenciales para los procesos opera-
tivos es la manera en la que interactua la estructura, puesto que de ello se obtie-
nen diversos resultados (positivos o negativos), en términos de informacién que
concierne a otras variables. Esta suposicidon permite comprender que las empresas
hacen uso de los canales de comunicacién, a fin de mantener significados compar-
tidos (Adams et al., 2005).

Esto ya era conocido desde finales de la década de los 60, cuando se identificaba
que el Al era un elemento que permitia un buen desempefio por parte de la estruc-
tura (Dennis, 1967). Dennis incluso registré la necesidad de aprovechar los sistemas
multiacceso ya que hacen posible que toda la empresa obtenga informes relevan-
tes y pertinentes al alcance, cuando los necesite. También se ha demostrado que
limitar el Al puede ser negativo en términos de la cohesién y la colaboracion, en
especial si un elemento de jerarquia alta es quien lo hace (Dourish y Bellotti, 1992;
Mantei, 1988).

En la investigacion de Dourish y Bellotti (1992) se recalca laimportancia del Al, pues
permite que los miembros de la estructura ganen conciencia (unifiquen significa-
dos) y de esta manera se beneficie el desemperio del proceso de la toma de decisio-
nes. En el trabajo de Mantei (1988) se aconseja el uso de nodos (redes de comunica-
cion grupales) que habilitan una codificacién especifica para cada nivel jerarquico,
lo cual abre un uso personalizado e independiente en cada grupo.

Sin embargo, se advierte sobre la importancia de la igualdad en el Al, ya que es
posible obtener multiples beneficios en términos del desempeno de las personas
y grupos, permitiendo asi el desarrollo de ventajas a nivel organizacional (Austin et
al., 1990).
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De igual manera se ha demostrado que el Al puede darse por medio del intercam-
bio de informacion, de forma implicita y conexa a los tipos y canales de comunica-
cién, donde los primeros pueden ejercer cierta influencia sobre los efectos que de-
rivan de dicho intercambio (Gkorezis et al., 2015). En caso de no existir significados
compartidos se cae en la posibilidad de que cada grupo organice sus acciones co-
municativas de manera inconexa, sin coordinacion entre si, ni orientacién central, lo
que se revierte en incoherencias y hasta contradicciones en el discurso, al igual que
con la duplicacién de esfuerzos y gastos innecesarios de recursos (Arciniega, 2011).

En cuanto a las empresas de servicios turisticos, se ha destacado la importancia que
tiene el Al, como en la investigacién de Heymann (1992), en la que se reconoce la
calidad del desarrollo de los equipos de trabajo, como un medio para la adecuada
actuacion de una organizacion. Este autor recalca la necesidad de unificar signifi-
cados, asi como la creacion de sistemas compartidos, que admitan que todos los
miembros de la empresa tengan a su disposicion los datos de manera pertinente y
relevante, con la finalidad de reducir los conflictos de eficacia y calidad en los pro-
cesos operativos. Es por ello, que la segunda hipoétesis de investigacion se plantea
de la siguiente manera:

H2: existe relacion positiva significativa entre el Al y la EC en las empresas del
sector turistico del estado de Aguascalientes.

2.3.3El Uso de la Informacidn (Ul) y su relacién con la EC

Una de las primeras aproximaciones sobre el Ul, en el contexto de las Pymes, fue la
desarrollada por Johannessen et al. (1999); en ella se establece la importancia del
Ul y el uso de las tecnologias de la informacién. En dicho estudio longitudinal, se
sefnala que el Ul tiene un impacto positivo y significativo en diversas variables, al
hacer hincapié en la efectividad, en diversos términos de la calidad, el desempenio,
en caracteristicas generadoras de ventajas competitivas (aspectos econédmicos), asi
como el incremento en diferentes tipos de comunicacién y el acceso a la informa-
cion que adquieren los empleados.

Por lo anterior, se establece que unidades como la calidad y la cantidad de la in-
formacion que es transmitida, determinan en buena parte el éxito en el Ul (Mohry
Spekman, 1994). Asi, es importante cuidar el progreso de los medios de comunica-
cion, puesto que juegan un rol preciso en el desarrollo de las interacciones interper-
sonales y determinan el éxito del Al'y del Ul (Houman, 2001).
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En especifico, tanto los medios directos (verbales) como aquellos menos directos
(escritos) y de ciertos canales de comunicacion pueden ofrecer distinto grado de
riqueza (segun la ocasién), puesto que algunos ofrecen mayor capacidad para usar
informacion diferente de manera simultanea, mientras que otros brindan mayor
grado de retroalimentacion y son mas personales (Robbins y Judge, 2013).

Sin lugar a duda, los beneficios de un adecuado Ul se han evidenciado dentro del
contexto organizacional, donde se le asocia con un aumento en el ejercicio y la
efectividad de ciertas metodologias de gestion (Khan et al., 2011), al igual que con
el éxito en el desarrollo de nuevos productos (Pentina y Strutton, 2007) y un mejor
resultado en la planificacion para el desarrollo sostenible (Taghavi et al., 2014).

De tal manera, es indispensable cuidar los aspectos internos ligados al receptor,
al igual que las habilidades interpersonales e interfuncionales, ademas de factores
externos referidos al contexto, puesto que son estos los elementos que intervienen
dentro del Ul y su diseminacion. Lo anterior cobra especial atencién porque en am-
bos se pueden encontrar puntos de frecuencia y formalidad (Nordin et al., 2014).

Incluso dentro de las empresas del sector turistico se ha logrado establecer la im-
portancia del Ul como una variable capaz de mejorar la EC, ya que este tipo de or-
ganismos tiende a desarrollar una fuerte correlacion con el ajuste de la tecnologia
en las tareas (Ratna et al., 2020). Autores demuestran que aquellos miembros cuyo
desempeno es superior a los demas y tienden a hacer un mayor UL. Por lo anterior,
la tercera hipétesis de investigacion se plantea de la siguiente forma:

H3: existe relacién positiva significativa entre el Ul y la EC en las empresas del
sector turistico del estado de Aguascalientes.

2.3.4 El Intercambio de la Informacion (1l) y su relacion con la EC

Si se considera que el Il es producto de la interaccién entre individuos o grupos, es
menester senalar que es indispensable cuidar la calidad, tanto de la informacién
como del proceso de intercambio, ya que son factores determinantes del éxito en
las relaciones interpersonales. Por ello, es importante establecer y unificar las nor-
mas de la empresa, porque regulan el curso de la interaccion y el comportamiento
de los agentes preponderantes (Mohr y Spekman, 1994).
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De manera general, el Il puede darse a través de distintos tipos de interaccién entre
individuos o grupos. El intercambio de tipo formal se caracteriza por estar sujeto
a un conjunto de normas preestablecidas por la jerarquia, mismas que conllevan
ciertas actitudes y comportamientos, mientras que el de tipo no formal suele darse
en ambientes con un nivel alto de control, y normalmente ocurre entre miembros
de la misma jerarquia (Baron et al., 1992).

Otro elemento importante para considerar dentro del proceso del ll, es el medio de
transmisién, debido a que también impacta en las percepciones individuales. Una
de las condicionantes para que la comunicacién sea considerada efectiva es que se
realice por contacto directo, de otra manera se corre el riesgo de ocasionar proble-
mas hacia el Il (King y Xia, 1997; Yazici, 2002).

Tal como se ha podido constatar, es comun que el proceso del |l se facilite por me-
dios verbales (Chandon et al., 1997); sin embargo, también se ha identificado que un
buen porcentaje de la interaccién entre individuos es dado por medios no verbales
(Gkorezis et al., 2015). El primer caso involucra al lenguaje en sus multiples moda-
lidades, mientras que el segundo integra todo tipo de comunicacién que no haga
uso del lenguaje, generalmente con sefas, expresiones, ademanes, entre otros
(Burgoon et al., 1990).

Es posible reconocer que la EC es un elemento fundamental dentro de las organi-
zaciones dedicadas a cualquier actividad econdmica referente al servicio, mas aun
cuando la efectividad se encuentra intimamente relacionada con los procesos de
interaccidon que tiene la estructura, en especial con los clientes/consumidores, to-
mando en cuenta que la finalidad de las organizaciones es la de brindar la mejor
experiencia de servicio (Jung y Yoon, 2011).

Finalmente, es claro que al incrementarse la frecuencia de la comunicacion dentro
de la empresa, la participacion en el intercambio de ideas sera mayor entre los de-
partamentos. Lo anterior detona la eficiencia, debido a que asi se unifican signifi-
cados y se admite un mejor Ul que se comparte, aumentando las posibilidades de
obtener un desempeno superior en la EC (Vimarlund et al., 2008). Con ello, se llega
a la cuarta hipétesis de investigacion:

H4: existe relacién positiva significativa entre el Il y la EC en las empresas del
sector turistico del estado de Aguascalientes.
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3. Metodologia

El andlisis estadistico desarrollado en el presente articulo involucra diversas con-
diciones organizacionales, ademas de la manera en que estas interactuan en las
Pymes del sector turistico de Aguascalientes. La investigacion es de tipo descrip-
tivo-correlacional, puesto que aborda Unicamente el analisis sobre la situacién re-
ferente a la relacion causal entre los factores TEI, Al, Ul e Il y la EC, en el contexto
establecido.

La muestra se obtuvo mediante la técnica de muestreo aleatorio simple, con la fér-
mula del célculo de poblaciones finitas, para obtener el 95% de confiabilidad y con
un error admitido de + 5 %, la cual se aplicé al universo (N=574) de las Pymes turis-
ticas en Aguascalientes, que preferentemente estuvieran adscritas al Registro Na-
cional del Turismo y cuya actividad econdmica tuviera alguna relacién con el sector
turistico dentro del contexto determinado.

Se analizé asi un total de 260 Pymes turisticas, de las cuales 81 son hoteles, 75 son
agencias de viaje, 84 son empresas dedicadas a la preparacién de alimentos y be-
bidas; ademas de 20 organismos que realizan otras actividades relacionadas con el
turismo.

La informacion correspondiente se obtuvo mediante la aplicacién de un instrumen-
to confiable y validado, que proviene de la linea de investigacion propuesta por Ya-
zici (2002). Dicho instrumento establece que la EC es un elemento organizacional,
que puede ser medido a través de cuatro factores y un total de siete items, con el
objeto de indagar sobre su percepcidn con respecto de las variables determinadas.
La encuesta contiene un rango de respuestas en escala Likert a 5 puntos (desde 1=
Totalmente en desacuerdo, hasta 5= Totalmente de acuerdo).

El modelo de investigacion se compone de los siguientes factores: 1) el TEl esta
compuesto por dos items, los cuales se encuentran relacionados con el flujo de la
informacion, sus enunciados versan sobre si se recibe y si llega a tiempo. El 2) Al, se
refiere a la disponibilidad y a la calidad de los datos y sus enunciados tratan sobre
si estos mantienen su significado a través de la estructura y si el acceso a ellos es
sencillo. Con respecto al 3) Ul, se integran items que abordan si la informacion se
presenta de manera esperada, asi como si la que se recibe es precisa y pertinente.
Finalmente, el ultimo corresponde al 4) Il, representado por un item, mismo que
alude a si se tiene conciencia sobre lo que se comparte.
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Cabe destacar que previo al andlisis de la informacion, se revisé la consistencia in-
terna de las variables mediante el alfa de Cronbach, con un valor combinado de
0.93. Se resalta que dicho alcance es superior en comparacién con el obtenido por
Yazici (2002), que llegé a un valor del igual a 0.74, matizando la buena consistencia
interna de los items. Una vez que se tuvo el fundamento correspondiente, se conté
con una base de datos con los parametros necesarios para realizar un analisis esta-
distico comprensivo

Dicha base fue integrada al software SPSS v.23, para su posterior revision y el futu-
ro contraste de las hipdtesis de investigacion. El estudio realizado comprende los
lineamientos de una regresién lineal multiple (Hair et al., 2010; Malhotra, 2008), y
hace uso del método denominado por pasos (también conocido como paso a paso,
0 pasos sucesivos). Esta técnica pretende revelar qué porcentaje de la EC es expli-
cada por TEI, Al, Ul y II.

Se resalta el desarrollo del presente trabajo de investigacion, puesto que una am-
plia cantidad de literatura se enfoca Unicamente en algunos de los factores delimi-
tados, asi como su interaccidon con respecto de alguna variable en especifico. Esta
escasez plantea una problematica sobre los apoyos empiricos que puedan soportar
las relaciones encontradas (Dennis, 1967; Johannessen et al., 1999; Adeosun et al.,
2008; Jung y Yoon, 2011). Este articulo aborda esa brecha mediante el planteamien-
to de diversas hipoétesis, con el propésito de establecer la incidencia de las variables
determinadas en el mencionado contexto.

3.1 Modelo de regresiéon multiple

El modelo de regresion planteado permite dar respuesta a las hipdtesis de investi-
gacion, asi como conocer la relacién y el grado de influencia que ejercen las varia-
bles TEI, Al, Ul e Il con respecto de la EC, en las Pymes del sector turistico del estado
de Aguascalientes. Una vez que el modelo sea planteado, se espera un aumento de
la variable dependiente con respecto de las independientes, mismas que deberan
tener valores positivos y significativos.

Los factores utilizados para estimar el modelo de regresién se integran por las si-
guientes variables (v); el primer factor (TEl), se entiende como el periodo que tarda
en trasladarse la informacién del emisor al receptor, asi como la tasa de entrega que
efectivamente alcanza su destinatario original.
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El segundo factor (Al), es la dimensidn que estd integrada por las variables de filtra-
cién jerdrquica y acceso a la informacién. La primera representa aquellos tamices
por los que pasan los datos conforme recorren la estructura organizacional, accién
que realiza el personal en una posicién de poder jerarquico, con la finalidad de li-
mitar lo que se comparte dentro de la estructura (cominmente cuando se da en
orden descendente). La segunda variable representa la facilidad con la que se en-
cuentra disponible para quien la necesite, comunmente identificada en el caso en
gue un miembro de la empresa requiere algun tipo (particular o no) a fin de desa-
rrollar alguna tarea/trabajo.

El tercer componente (Ul), se refiere a las variables formato de representacion y can-
tidad/calidad de la informacion. La primera de ellas representa el medio por el cual
la informacion sera enviada al receptor, comprendida en la tipologia de la comuni-
cacion formal e informal; la segunda variable asienta las cualidades de intercambio,
como el grado de fiabilidad, si estd completa o no, entre otras. Finalmente, el cuarto
factor (ll), variable que se entiende como la disposicién para transmitir la informa-
ciéon del punto a al b, enlazada con las actitudes por parte de los individuos y la
inclinacion de estos para compartirla.

Con lo anterior, la ecuacion de regresion se representa de la siguiente manera:

Y= Bo+ B1 Xit Bz Xat B3 Xt 84 Xat€ (1)

Donde los indicadores representados para  evaldan la intensidad de las medias
sobre los efectos de las variables TEI, Al, Ul y Il, en torno a la variable a explicar (EC),
producto de los valores parciales derivados y con respecto de cada variable expli-
cativa. Mientras que Yerepresenta al valor estimado de prediccién de la EC en las
Pymes del contexto determinado. El valor 3, simboliza aquellos elementos desco-
nocidos, mientras que los valores para Xi-++ X4 son estimaciones para las variables
independientes (TEI, Al, Ul y Il) sobre la EC. Por ultimo, los valores e, son los términos
de residuos o errores, que representan una variable aleatoria cuya distribucion nor-
mal tiende a tener una media igual a cero y una varianza constante.

4, Resultados del modelo de regresion

Como se menciond previamente, a fin de realizar el andlisis se utilizd el paquete
estadistico SPSS v.23. Asi, de acuerdo con los resultados obtenidos del modelo de
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regresion’, se establece que: 1) el primer modelo considera Unicamente a la varia-
ble Ul. 2) El segundo modelo agrega la variable Al; con ello, el modelo contempla
ambas variables Ul, Al. 3) El tercer modelo integra la variable Il, con las variables U,
Al. Finalmente, 4) el cuarto modelo anade la variable TEIl, de modo que se incluyen
las cuatro variables. Esto sienta las bases para presentar la comparacién de los datos
estadisticos de la regresion (ver tabla 1).

Tabla 1. Comparacion de los datos estadisticos de regresion para cada modelo

Indicad Modelo Modelo Modelo Modelo
ndicadores 78 2b 3¢ 4
Coeficiente de correlacion multiple 0.922 0.965 0.986 1.000
Coeficiente de determinacion R? 0.850 0.932 0.972 1.000
R? ajustado 0.849 0.931 0.972 1.000
Error tipico 0.33218 0.22390 0.14286 0.00000
Numero de observaciones 260 260 260 260

Nota: Vialores correspondientes a los modelos de regresion:
a) Var=Ul; b) Var=Uly Al; ¢) Var=Ul, Al e II; d) Var= U, Al Il y EI. Con respecto de la EC.

Fuente: Elaboracion propia.

Se muestran los valores obtenidos para cada uno de los modelos regresién; el ajus-
te del modelo final es perfecto, lo que indica que todas las variables en conjunto
representan a la EC de manera cabal. Sin embargo, trasciende que el modelo 1,
representado Unicamente por el Ul destaque con un valor de R?ajustado igual al
84.9% (tabla 1), lo que se traduce en que Unicamente esa variable representa en tal
proporcién a la EC. Dichos valores, de acuerdo con Cohen et al. (2003), se conside-
ran efectos de gran tamano. Esto demuestra que existe una derivacién efectiva de
regresion altamente significativa entre las variables Ul, Al, I, TEl y la EC. Ello tiene es-
pecial importancia al observar el analisis de la varianza de cada uno de los modelos
de regresion (ver tabla 2).

' Cabe destacar que el ajuste del ultimo modelo de regresion es perfecto (el cual se integra por todas las
variables independientes); por tal motivo, y con fundamento en los criterios de probabilidad para la muestra
de F, cuyos pardmetros oscilan en el rango que va de 0.05 hasta 0.10, para cada una de las variables. Para tener
mayor referencia de los resultados, se desglosan los valores obtenidos para todos los modelos arrojados dentro
del método de regresidn paso a paso.
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Tabla 2. Anélisis de la varianza para cada modelo de regresion

Suma de . - .
Valores Gl Media cuadratica F Sig.
cuadrados
Modelo 12
Regresion 161.041 1 161.041
Residuo 28.468 258 110 e 000
Total 189.509 259
Modelo 2 ©
Regresion 176.626 2 88.313
Residuo 12.883 257 .050 1761.700 000
Total 189.509 259
Modelo 3 ¢
Regresion 184.285 3 61.428
Residuo 5.224 256 .020 S LY
Total 189.509 259
Modelo 4 ¢
Regresion 189.509 4 47.377
Residuo .000 255 .000
Total 189.509 259

Nota: Valores correspondientes a los modelos de regresion:
a) Var=Ul; b) Var=Uly Al; ¢) Var=UI, Al e II; d) Var=Ul, Al Il'y EI. Con respecto de la EC.

Fuente: Elaboracién propia.

Se identifica que todos los modelos de regresion obtenidos mediante la prueba
tienen un valor positivo, correspondiente al apartado F, observando que para to-
das las variables independientes (Ul, Al, Il y TEI) existe una influencia en la EC. Esto
significa que todos los factores poseen el mismo comportamiento que la variable
dependiente. Ademas, los valores contenidos en la columna Sig., correspondientes
a los diversos modelos, coinciden en tener un valor positivo significativo (p < 0.005).

Al observar los valores contenidos en la tabla 1, es posible establecer que el mode-
lo que mejor ajusta es el 4; por tanto, solo se plantea la ecuacidn de regresién en
funcién de dichos valores. Con ello en mente, se indica que el modelo de regresién
propuesto permite predecir que, si se parte del origen ubicado en -6.661E-16, por
cada incremento en las variables Ul (0.275), Al (0.274), 11 (0.302) y TEI (0.267) respec-
tivamente, se incide en la EC en esa misma proporcion. Considerando lo anterior,
asi como los resultados obtenidos de la aplicacién del modelo, la ecuacién de la
regresion se presenta de la siguiente manera:

Y, =-6.661E-16 + (0.275) Ul + (0.274) Al + (0.302) Il + (0.267) TEI + ei
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Los coeficientes estandarizados de 3 para las variables independientes (ver tabla
3), muestran de manera general que las variables Ul, Al, TEl e Il tienen grados de in-
fluencia similar (con respecto de la influencia ejercida sobre la EC). Sin embargo, el
factor Il (4) mantiene una mayor fuerza (al considerar Unicamente los valores obte-
nidos en el modelo final) para el coeficiente (B) con un valor de 8 = 0.302, mientras
que los factores Ul (3) y Al (2) cuentan con una influencia similar 8=0.275y 3 =0.274
respectivamente. Por ultimo, el factor TEI (1) es el elemento con menor influencia
en B =0.267. Se destaca que los cuatro componentes no difieren sustancialmente.

Esto resulta interesante, pues se deduce que una Pyme turistica del estado de
Aguascalientes cuya estrategia de gestion se enfoca en aumentar su EC, lo puede
conseguir por medio del uso de practicas que fomenten el desarrollo de cualquiera
de las variables independientes (TEI, Al, Ul e Il). No obstante, obtendra un mejor
resultado si se enfoca en el desarrollo de practicas de inyeccion de capital, uso de
herramientas y metodologias, entre otras, que fomenten el Il como principal ele-
mento. Igualmente, podria lograr resultados positivos si se enfoca en el Ul y el Al,
dejando al final aquellas practicas relacionadas con el TEl, por ser la que menor be-
neficio representa para la EC. Por ello, se aconseja incluir las cuatro variables en las
estrategias.

Tabla 3. Coeficientes del modelo de regresion

Intervalo de

Coeficientes no Coeficientes . Estadisticos de
estandarizados estandarizados Sl doiledlens colinealidad
Modelo B // 95.0%
4*
B Efror Beta t Si .L|m|.t € L|m|t.e Oulani Parcial Parte Tolerancia  VIF
estandar 9. inferior superior cero
Constante -6.661E-16 .000 . . .000 .000
Ul 250 .000 275 . . 250 250 922 1.000 .141 262 3.822
Al .250 .000 274 . . .250 .250 913 1.000 .145 .281 3.559
1l .250 .000 .302 . . .250 .250 .875 1.000 .190 .396 2.523
TEI .250 .000 267 . . .250 .250 .866 1.000 .166 .386 2.590

Nota: Variables dentro del modelo = Ul, Al, Il y El. Con respecto de la EC.
Fuente: Elaboracién propia.

Con base en lo presentado en las tablas anteriores, al igual que con los valores obte-
nidos del analisis de regresion, sobre la percepcion del personal directivo/gerencial
de las Pymes del sector turistico dentro del estado de Aguascalientes, es posible in-
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dicar que las hipétesis de investigacion se cumplen, al observar que cada uno de los
factores (1) TEl, (2) Al, (3) Ul e (4) Il inciden positiva y significativamente con respecto
de la EC en el contexto determinado. Se establece la importancia de las variables II,
Ul, Al y TEI, respectivamente, para estimular a la EC en el contexto.

Lo anterior sienta las bases para la posible relacién de las variables determinadas,
con respecto de otros factores organizacionales, que de forma conjunta pudieran
impactar en el desarrollo, desempefio, efectividad organizacional, productividad y
competitividad de estos negocios, lo cual podria ser analizado en un futuro trabajo.

En la literatura se encuentran diversas recomendaciones dirigidas a estimular la EC.
Pérez-Rolo (2012) menciona que puede perfeccionarse por medio de mejoras den-
tro del proceso de interaccion de la estructura, puesto que ello supone un adelan-
to dentro de la planeacion estratégica (comunicaciéon descendente), al igual que
progresos dentro del desarrollo de los procesos operativos (comunicacion lateral).
De tal manera, es importante comprender que el proceso comunicativo es un ele-
mento que moldea el comportamiento de los trabajadores, ya que es una de las
principales herramientas que pueden ser utilizadas con los individuos y los grupos
por igual (Mazzei, 2010).

Esto supone multiples beneficios en términos de eficacia laboral (Bucata y Rizescu,
2017), al igual que ciertos elementos dentro de la calidad del servicio (Patterson,
2016; Sharma y Patterson, 1999), el desempeno (Adeosun et al., 2008; Azhar et al.,
2015), la productividad (Clampitt y Downs, 1993; Yazici, 2002), el fortalecimiento
del compromiso que posee el cliente/consumidor con respecto de la organizacién
(Park et al., 2014; Patterson, 2016), asi como aspectos inherentes a la creacion de
ciertas ventajas competitivas (Brownell, 1992; Stenroos y Jaakkola, 2010; Vercic
etal., 2012).

5. Discusion

Los resultados obtenidos permiten vislumbrar laimportancia que tiene la EC dentro
de las organizaciones, aun mas en el sector de las Pymes turisticas del estado de
Aguascalientes, principalmente porque la mayoria de las organizaciones considera
que es viable aumentar la efectividad en el proceso de comunicaciéon por medio del
TEI, del Al, del Ul y del II.
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Esos hallazgos apuntan en el mismo sentido que la literatura, con la demostracion
de que es posible mejorar el grado de la EC en diversos contextos y sectores econo-
micos, si se cumplen los siguientes aspectos: a) considerar la direccion de la infor-
macién compartida y los sistemas que se utilizan para ello (TEIl) (Abdullah y Antony,
2012); b) que el intercambio sea relevante y pertinente y que no se encuentre filtra-
do (Al) (Dennis, 1967); c) incrementar los puntos de control en los canales de comu-
nicacion y en las interacciones entre individuos o grupos (Ul) (Houman, 2001); y d)
emplear la forma (verbal - no verbal) de comunicacién mas adecuada, segun el tipo
de informacion que se desea compartir (Il) (Chandon, et al., 1997; Gkorezis et al.,
2015). De tal manera, sera factible aumentar las posibilidades de éxito en el uso de
la EC, como un medio para mejorar el desempeno de la organizacién (Yazici, 2002).

6. Conclusiones

Actualmente el estado de Aguascalientes se enfrenta a distintos retos inherentes a
la demanda de la globalizacion por el uso de servicios turisticos, lo que se traduce
en una alta oferta en la materia. Tal condicién no es ajena a las Pymes turisticas
porque, dadas las condiciones de vulnerabilidad en las que se encuentran, el contar
con una vasta cantidad de variables organizacionales para el desarrollo de ventajas
competitivas mejora sus capacidades de supervivencia, indistintamente del con-
texto/mercado en el que estas operan.

Aunque se considera que la creacion de recursos cientificos en torno a diversos facto-
res organizacionales en el sector de las empresas turisticas podria parecer una mera
transferencia de conocimientos (Hjalager, 2010), esto ofrece la ventaja de poder apli-
car escalas consolidadas y adaptarlas a las necesidades propias de una industria o
sector especifico (Cujar et al., 2013). Para la EC no es diferente, aunque se ha obser-
vado que existe un interés por abordarla dentro de ese sector es importante tratar
de cerrar las brechas con respecto a las variables y a distintos contextos especificos.

Este trabajo de investigacion se desarrollo bajo el supuesto de que los problemas
actuales de las Pymes turisticas pueden ser resueltos, o al menos ampliar el pa-
norama de dichas organizaciones en referencia al tema planteado. Los resultados
obtenidos permiten identificar que aquellas empresas cuyas practicas y estrategias
de gestion consideren algunos de los componentes presentes en el II, Ul, Al 'y TEl,
podrian obtener mejores resultados en términos de su EC.
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Se considera que la EC es el producto del proceso de comunicacion y que la mejor
manera de poder entenderlo es a través del andlisis en la interaccién de la estructura
organizacional. Por ello, es menester reconocer que mientras mejor comprension
tenga el receptor sobre el mensaje que envia el emisor, mayor grado de EC. Ciertas
investigaciones (Fisher et al., 1997; Sharma y Patterson, 1999) cuyos resultados apun-
tan en el mismo sentido que los obtenidos en la presente investigacion, sefalan la
necesidad de cuidar aspectos de la tipologia de la comunicacién (Byron, 2008).

Sibien lacomunicacion per se no ofrece beneficios directos sobre variables tan com-
plejas como la competitividad (Dupeyras y MacCallum, 2013), es viable establecer
que el potencial de la EC en las Pymes turisticas del estado de Aguascalientes pue-
de tener un impacto en dmbitos como la cultura organizacional (Keyton, 2010), la
innovacion (Tjosvold y McNeely, 1988), la motivacién de los trabajadores (Krivonos,
1978) y el desempeno (Hollingshead et al., 1993).

Con apoyo de dichas variables y demas caracteristicas estructurales, se puede en-
caminar a las empresas a obtener mejores resultados en términos de desempeno
organizacional (Thitthongkam et al., 2010), ya que esto les permitira competir en
cualquier mercado (Camison y Monfort-Mir, 2012; Camison y Forés, 2015).

Finalmente, tanto en lo global como en un entorno altamente competitivo, se vuelve
importante que en los préoximos afnos se adopte un compromiso serio, por la unifica-
cién de objetivos en materia de estrategias administrativas y de cultura organizacio-
nal, en los que se busque un sentido de cooperacion y se invierta en el desarrollo de
los recursos humanos, mismos que comunmente son ignorados (Robbins y Judge,
2013). Importante recordar que, en el sector servicios, diversos aspectos de la comu-
nicacién pueden determinar el éxito o fracaso de la empresa (Jung y Yoon, 2011).
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