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RESUMEN:

Dentro de las prioridades de la Organizacién Mundial del Turismo se encuentra mejorar la competitividad turistica mediante el
desarrollo de los recursos humanos, donde se requiere la participacion de diferentes industrias que componen el sector turismo.
Una de estas es la industria hotelera que tiene como eje principal elevar la competitividad, orientada a un sistema gerencial que se
concentre en el alcance de objetivos y en el alineamiento organizacional en el cual se retroalimente a los colaboradores. En relacién
con esto el objetivo del presente articulo es analizar la coordinacién y los procesos de apoyo, las barreras en los flujos de informacion
y retroalimentacién sobre el desempeiio, el espiritu de equipo y la contribucién como factores que influyen en la comunicaciéon
gerencial en la industria hotelera, bajo un alcance correlacional, disefio no experimental, con enfoque cuantitativo. El instrumento
que se utilizé para recabar informacién fue una encuesta con 20 ftems, utilizando las técnicas de andlisis factorial confirmatorio,
medidas de bondad de ajuste y el andlisis de covarianzas de los residuos estandarizados, obteniendo como resultado que las barreras
de los flujos de informacién y retroalimentacion, el espiritu de equipo y la contribucién son los factores con correlaciones altas
que influyen en la comunicacién.

PALABRAS CLAVE: comunicacidn, contribucién, espiritu de equipo, procesos de informacidn.

ABSTRACT:

One of the World Tourism Organization priorities is to improve tourism competitiveness through human resources development,
where the participation of the different industries that make up the tourism sector is required. One of them is the hotel industry,
whose main objectives are to increase competitiveness, oriented to a management system focused on the achievement of objectives
and on the organizational alignment in which employees are provided with feedback. In this regard, this article aims to analyze
coordination and support processes, barriers in the flows of information and feedback on performance, and team spirit and
contribution as factors influencing managerial communication in the hotel industry. Under a correlational range with a non-
experimental design and a quantitative approach, the instrument used to collect information was a 20-item survey. The use of
confirmatory factor analysis techniques, goodness-of-fit measures, and the standardized residuals covariance analysis showed that
the barriers to information and feedback flows, team spirit and contribution are the factors with high correlations that influence
the communication.

KEYWORDS: communication, contribution, team spirit, information processes.

INTRODUCCION

El Turismo es uno de los sectores con mayor crecimiento en México, donde la industria hotelera se ha
consolidado, dado que estdn elevando sus niveles de calidad y competitividad respondiendo a las necesidades
de los viajeros, alcanzando la posicién numero ocho en el ranking mundial, considerado como la columna
vertebral del turismo nacional (Rivera, 2018).

Asimismo, la Secretarfa de Turismo (2017), en su comunicado 41, comenta que el éxito del turismo ha
ido de la mano del desarrollo de la industria hotelera competitiva y con capacidad suficiente para afrontar los
retos que el Sector turistico demanda. En este sentido, los empresarios han invertido recursos para mejorar
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la calidad de la infraestructura y servicios que ofrecen a los visitantes en los diversos destinos de México
representando un eslabén fundamental en la cadena de valor del turismo, enfocando esfuerzos a una de las
prioridades de la Organizacién Mundial del Turismo que es Mejorar la competitividad turistica mediante
la creacion y el intercambio de conocimientos, el desarrollo de los recursos humanos, la ensefianza y la
capacitacion (Organizacién Mundial del Turismo, 2017).

Hablar de elevar niveles de competitividad en la industria hotelera es un tanto complicado dado que no
es un concepto que surge de manera espontdnea, es resultado del consenso entre el gobierno corporativo,
empleados, clientes, proveedores y el contexto en si. Surge como resultado de un proceso y se transforma
paulatinamente en una manera de vivir la actividad empresarial. Al realizar el analisis de la situacién interna
y externa para la industria hotelera con el propésito de ofrecer mejores servicios, que constituya un sistema
gerencial que permita concentrarse en el alcance de objetivos factibles de lograr y el drea a competir, se
recomienda fortalecer la administracion estratégica para detectar, priorizar y explotar oportunidades, ofrecer
una visién objetiva de los problemas administrativos, coordinar y controlar las actividades, permitir la mejora
en la asignacién de los recursos, constituir un marco para la comunicacién interna, propiciar una actitud
positiva hacia los cambios, brindar disciplina y formalidad a la organizacion (Flores et al., 2017).

Asimismo, Lépez et al. (2019) comentan que la competitividad puede ser la clave del éxito en la
industria hotelera que demanda adaptacién a las necesidades rdpidamente cambiantes de sus invitados para
su permanencia; el desempenio de las empresas hoteleras y su presencia en el mercado dependen de la
competitividad de los servicios prestados.

En ese sentido, analizar los factores que mejoran la comunicacién interna en la industria hotelera que
afecta directamente el desempeno de los empleados, para Céceres Susana (2016), es estratégico y va en
busca del anhelado alineamiento organizacional donde los colaboradores necesitan saber como contribuyen
al cumplimiento de las metas. Para ello, la comunicacién debe salir de lo operativo y canalizar mensajes e
informacion clave que le dé sentido al trabajo diario y genere compromiso de largo plazo.

Por su parte, Monfort Mir (2002), en sus investigaciones respecto a la caracterizacidén de los recursos
y capacidades que poseen los hoteles de Benidorm y Pen#i#scola para alcanzar mejoras organizativas que
contribuyan al logro de resultados empresariales, ha identificado que los recursos intangibles que suponen la
causa del éxito competitivo de las empresas hoteleras son los principales sistemas de direccién implantados,
las rutinas organizativas, el clima y la cultura de la organizacién y los sistemas de comunicacién interna
principalmente utilizados por los hoteles de estos destinos.

Para Ruiz de Alba Robledo (2013) la comunicacién interna es un factor fundamental que se tiene
que potenciar para mejorar el compromiso organizacional de los empleados en las empresas hoteleras de
Espana. La comunicacién interna de la organizacion es aquella que presenta una mayor conexién con los
aspectos humanos de la empresa (Almenara et al,, 2005), ademds influye positivamente con el compromiso
organizacional y el clima comunicacional (Neto y Cruz, 2017).

La comunicacién interna se define como el conjunto de mensajes dirigidos a los colaboradores y
clientes internos. Brandolini, Gonzélez y Hopkins (como se cité en Villanueva, 2015) la definen como
la comunicacién “especificamente dirigida al publico interno, al personal de una empresa, a todos sus
integrantes y que surge a partir de generar un entorno productivo armonioso y participativo” (p.77). Entre sus
beneficios, se puede decir que la comunicacién interna permite que los colaboradores se sientan parte activa
delaorganizacién, incrementando su participacion y favoreciendo la aceptacién de iniciativas, impulsandolos
hacia la integracién, motivacién y desarrollo personal.

Por otra parte, Soria y Alvarado (como se cit6 en Soria y Pérez, 2010) comentan que la comunicacién
es un fenémeno que ha estado presente desde el origen de la humanidad, en diversas manifestaciones, por
lo que el estudio de la comunicacion se vuelve de vital importancia, ya que si se cuenta con una estrategia
de comunicacién adecuada dentro de la organizacién, la empresa serd mas efectiva y productiva. Asimismo,
Meléndez-Labrador (2016) sostiene que las empresas y las directivas deben crear un drea de comunicaciones,
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ya sea en el disefio y la implementacién de un plan de comunicacién articulado con el programa de
responsabilidad social empresarial, para fortalecer la comunicacion interna. Asi también Nornik Ostrowiak
(1995) comenta que la comunicacidn gerencial es crucial en la efectividad del sistema organizacional, ya que
contribuye a la integracién y a la coordinacién de esfuerzos, ademids se debe desplegar en dos procesos en
paralelo, uno enfocado a la infraestructura para el trabajo y otro a los procesos de apoyo, que facilite el alto
desempeno. Los elementos que se pueden considerar para su andlisis, segiin Castro Adame (2004), son las
Barreras en los flujos de informacién, la retroalimentacion sobre el desempenio, el espiritu de equipo y la
contribucién.

Por tanto, la teorfa de la comunicacién humana de Watzlawick (como se cité en Figueroa, 2013) comenta
que la comunicacidn no solo transmite informacidn, sino que impone conductas, ademas de que:

la naturaleza de una relacién depende de la puntuacién de las secuencias de comunicacién entre los comunicantes. Esto
significa que en un proceso de interaccidn los participantes establecen las secuencias de los hechos a su manera. La falta de
acuerdo con respecto a la forma de puntuar la secuencia de los hechos es la causa de incontables conflictos en las relacione.

(p-81)

Por este motivo es atinado analizar tres escuelas de la administracién. De acuerdo con Lucas (como
se cité en Munoz, 2006), la primera, Escuela de la Administracion, plantea una visién mecanicista de la
conducta del hombre, en la que la principal preocupacién es aumentar la productividad de la empresa. La
comunicacién pasa a segundo término, se utilizaba solo para retransmitir 6rdenes ¢ informacién sobre tareas
laborales; la segunda, Escuela de Relaciones Humanas, es distinta, el énfasis esta# en las personas y no en
la actividad productiva, donde el propésito comunicacional es satisfacer las necesidades de los trabajadores,
para conseguir interaccion lateral entre iguales, buscando facilitar la participacién de los miembros en la toma
de decisiones organizacionales; la tercera, Escuela Sistémica, considera a la comunicacién como el elemento
trascendental porque sostiene que la organizacion se interrelaciona con los subsistemas, es decir, se concibe
como la coordinacién de esfuerzos para lograr el cumplimiento de objetivos.

Con base en lo mencionado anteriormente se plantea el objetivo, que es analizar la coordinacién y procesos
de apoyo (CPA), barreras en los flujos de informacién y retroalimentacién sobre el desempefio (BR), espiritu
de equipo (EE) y contribucién (CT) como elementos que influyen en la comunicacién gerencial (CG) en la
industria hotelera de Puerto Vallarta Jalisco.

MATERIALES Y METODOS

La investigacién tiene un alcance correlacional, diseo no experimental dado que no se pretende manipular
las variables sino estudiarlas tal y como se presentan en el contexto determinado, con enfoque cuantitativo; se
utilizé la encuesta como instrumento para recabar la informacidn. El estudio es ubicado en todos los niveles
de la organizacidn, la informacién que se recab6 fue a partir de la percepcion de 513 empleados de 3 hoteles
sujetos de estudio, de un total de 590, es decir, el 86,7% del total de sus empleados.

Se construyé una base de datos utilizando el SPSS (Statitical Package for Social Sciences) version 25, para
analizar las correlaciones, el andlisis divergente, la confiabilidad, anlisis factorial exploratorio; también se
utilizé el AMOS (Analysis of Moment Structures) para el analisis confirmatorio y adecuacién del modelo.
El instrumento estd compuesto por 4 dimensiones y 20 items. Se utilizé una escala Likert que van desde 1
(Nunca) hasta 5 (Siempre).
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FIGURA 1
Estructura del instrumento

Se determiné la validez convergente y divergente. La primera, entendida como la correlacién positiva entre
las pruebas consideradas, lo que indica que ambas pruebas reclutan el mismo proceso. Y la segunda, entendida
como la ausencia de correlaciones estadisticas entre las puntuaciones de las pruebas, lo que indica que las
pruebas en cuestién no involucran los mismos procesos (Hogan, 2004). Para determinar la validacién de
la escala se realizé mediante la validez convergente que valora el grado en el cual dos medidas del mismo
concepto estdn correlacionadas entre si y representan con precision el concepto de interés, en este proceso
se eliminaron 8 {tems con coeficientes correlacion bajos, quedando el andlisis con 12 items como se muestra

enla Tabla 1.

158 12 113 |IT4 |IT5 116 17 |IT8 |IT5 ||T10 IT11 IT12
158 1
2 .645** 1
I3 e .394%* 1
T4 .347** .265** .541%* 1
15 .482** .436%* .320** .259** 1
IT6 .429** .393** .354%* .356** 741%* 1
17 .643** .497** .313** .328** .743** .721%* 1
I8 .306** .184* .178* .286** 176* 231 .301** 1
19 .406** .305%* 332%* 392 .306** .230%* .388** .566** 1
IT10 .316** .232** .266** .426** 242+ .290%* .298** .225** .478** 1
IT11 .340%* 314% .334%* .401** .318** 322+ .383** .500** .551** .402** 1
1T12 .401** .337** .415** .521** .342** .396** .425** .350** .572** .475** .657** 1|

Correlacién entre los Items

** La correlacién es significativa en el nivel, 01 bilateral

La confiabilidad es el grado de consistencia entre las medidas de una variable, en esta investigacién se
considerd pertinente utilizar el coeficiente de cronbach compuesta o general y por Item como medida de
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consistencia, tomando como valor aceptable >,70 en ambos casos. El coeficiente de alfa general tiene un valor
de 891y por cada [tem estd por arriba de ,87 por lo que se considera aceptable (ver Tabla 2).

ftems Media de escala siel Varianza de escala siel Correlacién total de Alfa de Cronbach si el
elemento se ha suprimido | elemento se ha suprimido | elementos corregida ftems se ha suprimido

T2 44,0235 70,378 0,684 0,879

IT3 44,2294 69,87 0,557 0,885

ITS 44,1588 72,336 0,498 0,888

IT6 44,2471 66,211 0,724 0,875

1T11 44,4882 66,192 0,638 0,881

IT12 44,3765 66,402 0,627 0,882

IT13 44,1412 66,524 0,753 0,874

IT15 43,6647 73,419 0,46 0,889

IT16 43,5294 72,381 0,596 0,883

1T18 43,5588 75,857 0,443 0,89

1T19 43,8118 71,55 0,608 0,882

1T20 44,0941 69,364 0,638 0,88

TABLA 2

Alpha de cronbach por [tems
ResuLTADOS
Anélisis Factorial Exploratorio (AFE)

El propdsito de esta técnica es resumir la informacién contenida en una serie de variables originales en una
més pequena de dimensiones compuestas o valores tedricos nuevos con una minima perdida de informacion,
es decir, obteniendo una estructura factorial mas simple en cuanto a su interpretacién més facil y significativa
(Hair et al., 2010).

Se analizé la medida de suficiencia de muestreo (MAS) como medida para cuantificar el grado de
interrelaciones entre las variables y la conveniencia del anélisis factorial, que puede ser interpretada con las
siguientes directrices ,80 superior ,70 regular y ,60 mediocre. También se tomé en cuenta el contraste de
esfericidad de Bartlett que muestra la significacién general de todas las correlaciones que para ser valido debe
tener un nivel < ,005 (Hair et al,, 2010). Para la presente investigacion la MAS fue ,868 que se considera
superior y significativa a un nivel de ,000 (ver Tabla 3).

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,868
Aprox. Chi-cuadrado 1073,112
Prueba de esfericidad de Bartlett
gl 66
Sig. 0
TABLA 3
Prueba de KMO y Bartlett

Posteriormente se llevé a cabo el anélisis de componentes principales que muestra el porcentaje de varianza
extraida mayor a 60% que en las ciencias sociales se considera como satisfactoria (Hair et al., 2010). El
presente estudio muestra que el 68,69% es explicado por 3 componentes, con autovalores de 1 (ver Tabla 4).
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Componente |Total % de varianza | % acumulado Total % de varianza | % acumulado Total
1 5571 46,425 46,425 5,571 46,425 46,425 36
2 1,634 13,614 60,038 1,634 13,614 60,038 2,445
3 1,038 8,654 68,692 1,038 8,654 68,692 2,198
TABLA 4

Varianza total explicada
M¢étodo de extraccién: andlisis de componentes principales.

Se puede ver en la solucidn factorial rotada varimax cémo los items cargan significativamente sobre un
factor, ninglin item carga significativamente sobre més de un factor (ver Tabla 5).

Componente

[TEM BIRD cT EE

IT2 0,712

IT3 0,673

ITS 0,767

IT6 0,622

IT11 0,839

IT12 0,782

IT13 0,844

IT15 0,723
IT16 0,589
IT18 0,839
IT19 0,637

IT20 0,797

TABLA 5

Matriz de componente rotado

Como se muestra en la Tabla 5, los 12 items que se encuentran dentro de los niveles indicados se agruparon
en 3 factores; 6 para el componente 1 (BIRD), 3 para el componente 2 (CT) y 3 para el componente 3
(EE). En relacién con los constructos tedricos hubo una reduccién como producto del AFE de 4 constructos
que miden la comunicacién interna a 3 (Retroalimentacion sobre el desempefio, Contribucién y Espiritu de
equipo) quedando al final con 12 ftems de los 20 originales (ver Figura 2).
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FIGURA 2
Andlisis factorial exploratorio

Analisis Factorial Confirmatorio (AFC)

EI AFC permite corregir las deficiencias del anlisis factorial exploratorio en caso de que existan, confirmando
la correlacién y la generacién del modelo, mediante indicadores de ajuste para determinar la solucién
confirmatoria del factor propuesto que no es posible con los componentes principales o el analisis de factor.
Se presenta mediante un diagrama de flujo (pazh diagram), de acuerdo con sus especificaciones particulares,
donde los rectidngulos representan los items y las elipses, los factores comunes. Las flechas unidireccionales
entre los factores comunes y los items expresan saturaciones y las flechas bidireccionales indican la correlacion
entre factores comunes o tnicos (Joreskog, 1996)

El resultado de la primera corrida del AFC de los factores de la comunicacién interna queda como se
muestra en la figura 3.
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FIGURA 3
Andlisis factorial confirmatorio

Como criterios estadisticos para obtener el modelo final, se pueden observar en la Tabla 6 donde la mayoria
de los criterios son muy bajos en la primera corrida de ajuste y no se encuentran en el nivel de aceptacion;
sin embargo, se realizan las siguientes 3 corridas de ajuste hasta que las medidas de bondad se consideran
aceptables. También se analizaron las covarianzas de los residuos estandarizados con el criterio de que todos
los Items deben tener valores menores de 2,58; si no es asi, se elimina el Item. Con el proposito de un mejor
ajuste del modelo, se realizaron 4 corridas de ajuste, eliminando el item con mayor coeficiente en el andlisis
de las covarianzas de los residuos estandarizados; se puede observar en la Tabla 7 que el IT2 es el de mayor
coeficiente por lo que se elimina; en las Tablas 8 y 9, los [tems [T6 yel [tem 18 respectivamente presentan
coeficientes mayores a 2,58 y también se eliminan, quedando 9 items que tienen coeficientes aceptables por
debajo de 2,58 (ver Tabla 10), asi como las medidas de bondad de ajuste, que determinan el grado en que el
modelo podria ser generalizable cumpliendo con los umbrales propuestos por Hair et al. (2010).
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Medida de relesd Coeficientes obtenidos.
bondadde | ot de Decisién
N ajuste
ajuste Corrida 1 Corrida 2 Corrida 3 Corrida 4
CMIN/DF <=2 2,29 2,12 184 1,7 Aceptable
Indice de
bondad de >=,90 0,885 09 0,93 0,945 Aceptable
ajuste (GFI)

Indice ajustado

de Bondad de >=.90 0,824 0,849 0,88 0,9 Aceptable
ajuste (AGFI)
Indice de
Ajuste
>=.90 0,643 0,714 0,827 0,9 Aceptable
Incremental
(IF1)
Indice tucker-
) >=.90 0,497 0,58 0,734 0,89 Aceptable
lewis (TLI)
Indice de
ajsute >=.90 0,611 0,687 0811 0,89 Aceptable
comparativo
(CFI)
Error de
aproximacion
cuadratico <=,05 0,08 0,08 0,07 0,05 MEmb'E
medio
(RMSEA)
TABLA 6
Andlisis de las medidas de ajuste del modelo
ITEM IT18 IT6 T2 IT16 IT15 1120 1119 ITS IT13 IT12 IT11 IT3
IT18 2.626
IT6 2.307 3.533
T2 3.856 4.054 5.361
IT16 644 3.108 2.549 1.647
IT15 2.292 1.413 1.392 904 1.810
IT20 -351 4.716 2.278 2331 -203 3.363
IT19 1.806 2.147 655 1.292 1.365 1.644 1.272
ITS -379 4.952 3.175 2.011 878 3.448 924 2.927
IT13 1.275 913 1.636 502 -118 710 -/400 1.346 681
IT12 -1.115 -212 -994 -1.311 -891 607 -938 2.026 405 1.436
IT11 -327 224 -473 -514 1771 -381 -1.145 379 346 802 747
IT3 2.734 2431 5.489 1.392 -116 1.754 893 1.999 656 -A49 -052 3.212

TABLA 7
Andlisis de covarianzas de los residuos estandarizados, corrida de ajuste 1

ITEM 1118 i T16] 1115 1120 1119 75| 1713 1112 1111 T3]
IT18 2.983

IT6 2.878 3.997

IT16 1.081 3.790 2.010

IT15 2.660 1.898 1.133 1.946

1120 102 5.389 2.875 124 3.769

IT19 2307 2.669 1.751 1.699 1.979 1.435

IS -027 5.480 2.462 1.195 3.895 1.257 3.158

IT13 1771 1.502 1.012 269 1.115 -053 1.700 762

IT12 -813 028 -1.035 -683 ,760 -812 2.197 433 1.104

IT11 -002 511 -207 -1.549 -205 -997 578 421 520 584

T3 3.055 3.097 1.869 328 2185 1331 2.258 1.299 -016 394 1614

TABLA 8
Andlisis de covarianzas de los residuos estandarizados, corrida de ajuste 2
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TEM IT18 IT16 IT15 IT20 IT19 ITS IT13 IT12 IT11 IT3

IT18 3.460

IT16 1.007 1.020

IT15 3.063 A43 1.753

1T20 -368 822 -904 1.092

IT19 2.342 ,705 1.239 342 71

IS5 597 630 033 1.094 _333 1.031

IT13 2.380 1.059 658 698 254 1.026 683

IT12 -330 -,989 -376 244 -599 1.350 071 571

11 577 089 1,129 460 643 025 303 188 396

IT3 3.486 1.882 ,602 1.809 1.534 1.766 1.276 -167 ,A00 1.536

TABLA 9
Analisis de covarianzas de los residuos estandarizados, corrida de ajuste 3

ITEM IT16 IT15 1T20 IT19 ITS IT13 IT12 IT11 IT3

IT16 ,793

IT15 524 1.643

1T20 316 -516 ,680

IT19 ,506 1.856 ,258 779

ITS 319 348 814 -329 854

IT13 725 893 321 A21 ,783 ,188

1T12 -1.082 ,034 A21 -510 1.296 -037 ,655

IT11 -337 -,830 -737 -712 -,147 -093 163 170

IT3 1.412 ,582 1.258 1.178 1.395 497 -601 -,254 ,603
TABLA 10

Analisis de covarianzas de los residuos estandarizados, ajuste final

EnlaFigura4 se pueden ver las cargas de cada item con su factor respectivo, a su vez el analisis de covarianzas
de los residuos estandarizados de los items muestra todos coeficientes por debajo de 2,58 (ver Tabla 10).

IT3

boooe

45

6b 60

FIGURA 4
Andlisis factorial confirmatorio
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CONCLUSIONES

Se puede concluir puntualizando en la importancia econémica y social que tiene la industria hotelera
en México, representando un eslabén fundamental en la cadena de valor del turismo, misma en la que
se estan enfocando esfuerzos para mejorar la competitividad turistica mediante un sistema gerencial que
permita concentrarse en el alcance de objetivos factibles de lograr y el drea a competir, considerando
como fundamental el intercambio de conocimientos y el desarrollo de los recursos humanos para ofrecer
mejores servicios. En ese sentido, para mejorar la comunicacién gerencial en los hoteles, la aplicacién de
este instrumento servird para que exista mayor conexion con los aspectos humanos de la empresa e influya
positivamente con el compromiso organizacional y el logro de objetivos.

Una vez desarrollado el analisis tedrico y estadistico, se concluye que son 3 los factores que influyen en
la comunicacién gerencial, es decir, que sostienen correlaciones positivas. El primero, las barreras en los
procesos de Informacion y la retroalimentacién (F1), se basa en la interaccién del jefe-empleado, es decir, la
comunicacién vertical descendente del drea de trabajo. También analiza si el jefe directo se toma el tiempo
de explicar como se estd realizando el trabajo y sugerir alternativas para mejorar de manera preventiva, para
que, a su vez, se refleje en el desempenio. El segundo, la contribucién (F2), consiste en desarrollar estrategias
que permitan el involucramiento y la sensacién de logro de objetivos y que también permitan la cooperacion
para trabajar con otras personas, de entenderlas y apoyarlas. El ultimo factor por considerar es el espiritu de
equipo (F3), que estriba en generar estrategias para fortalecer el entusiasmo para lograr objetivos y metas con
actitud positiva en la empresa.

Otro hallazgo encontrado fue que no se considerd importante para analizar la comunicacién gerencial
incluir estrategias enfocadas y relacionadas con los cursos de induccién, la interaccién de las areas de trabajo
de forma horizontal, los comunicados relacionados con la organizacién no legitimados o confirmados por
medios formales y la explicacion de los jefes directos para aclarar los procedimientos de la empresa.
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