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RESUMEN

En la actualidad, el creciente interés por el estudio de las pequeñas y medianas 
empresas (Pymes) del sector turístico ha propiciado un aumento en el desarrollo 
de investigaciones que abordan todo tipo de relaciones y variables. Sin embargo, 
el clima de la comunicación (CCO) es un elemento que se ha estudiado poco 
en ese contexto. El presente trabajo pretende atender esa brecha, por medio de 
un cuestionario aplicado a 260 empresas de dicho sector. Con la finalidad de 
explorar la relación entre la confianza (COF), la participación en la toma de 
decisiones (PTD), el apoyo (AP), la apertura en la comunicación descendente 
(ACD) y ascendente (ACA) y el interés por las metas de alto impacto (IMA) con 
respecto del (CCO). Los resultados indican que todas las variables inciden de 
forma positiva-significativa en el (CCO). Algunas implicaciones se discuten.

Palabras clave: Clima de Comunicación, Información, Industria del Turismo, 
Pymes

ABSTRACT

Currently, the growing interest in the study of small and medium-sized enter-
prises (SME’s) in the tourism sector has led to an increase in the development 
of research that addresses all kinds of relationships and variables. However, the 
communication climate (CC) is an element that has been scarcely studied in this 
context. This paper aims to address this gap, through a questionnaire applied to 
260 companies in the sector. With the intention of exploring the relationship bet-
ween trust (TT), participation in decision-making (PDM), support (SUP), open-
ness in downward communication (ODC) and upward communication (OUC) 
and interest in high impact goals (IHG) with respect to (CC). The results indicate 
that all the variables include the positive-significant form in the (CC). Some im-
plications are discussed.

Keywords: Communication Climate, Information, Tourism Industry, SMEs 

Clasificación JEL: D83, L83, Z31
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El estudio de la comunicación dentro del ámbito organizacional es un elemento que lleva ya va-
rias décadas presente en distintos contextos y cuyo papel ha ido cobrando cada vez más impor-
tancia dentro del desarrollo y planeación de estrategias que encaminan a las organizaciones a 

obtener mejores resultados en términos de desempeño (Snyder y Morris, 1984). Esto se da porque la 
esencia de la comunicación radica en la recopilación de información sobre un contexto determinado 
(Trombetta y Rogers, 1988). Elemento que Guzley (1992) consideró independiente del clima organi-
zacional, ya que es un elemento aislado que solo involucra fenómenos relacionados con la comuni-
cación. Dicho autor determinó que el clima de la comunicación era un elemento que comúnmente 
se asociaba con variables individuales (compromiso, motivación, satisfacción laboral, etc.) y que su 
relación con diversos factores organizacionales generalmente era moderada por otras variables.

Es cierto que algunas variables organizacionales e individuales influyen en la percepción sobre el clima 
dentro de una empresa, al igual que ciertos elementos internos y externos, mismos que pueden afectar el 
comportamiento de los miembros de trabajo puesto que, a raíz del clima, los empleados pueden determi-
nar lo que se espera de ellos, así como las actitudes y comportamientos que estos deben de tener dentro 
de su ambiente de trabajo (Brunet, 1992). La importancia por el uso de diversas variables relacionadas 
a la comunicación enmarca un sinfín de posibilidades en torno a las distintas actividades dentro de la 
operación de una empresa. Tal como se desarrolla en la investigación de Álvarez (2007), donde se prueba 
que estos elementos han probado ser un excelente aliado para alcanzar el éxito organizacional, incluso 
dicho autor encontraba que el aprovechamiento de diversos factores dentro de la comunicación se puede 
traducir en beneficios económicos y en ventajas dentro del proceso de gestión dentro de la empresa.

En la actualidad, las organizaciones se encuentran ante un mar de retos propios a cada uno de los mer-
cados a los que van dirigidos, ante esto, las empresas han ido evolucionando hacia un nuevo paradigma 
organizacional que involucra una preocupación verdadera por el desarrollo de una organización con 
mayor grado de sensibilidad, tratando de armonizar entre los intereses sociales y empresariales (Arráez, 
Osuna y Peris, 2014). Esto ha permitido que las organizaciones tomen en cuenta elementos que anterior-
mente eran pasados por alto y que poco a poco elementos de la comunicación, de la cultura y del con-
texto mismo cobren especial importancia para encaminar a las empresas a entornos más competitivos 
(Barney, 1991 y 1986; Hernández, Mendoza y González, 2008; Krajnakova, Navikaite y Navickas, 2015).

Es por esto que es posible evidenciar que el estudio de dichos elementos de la comunicación en el 
ambiente de las empresas turísticas es relativamente nuevo (comparando otro tipo de variables organi-
zacionales) y sin embargo, dichos elementos han ido cobrando cada vez mayor importancia puesto que 
una parte esencial de la comunicación subyace en lo más profundo de la organización (en compañía de 
los valores, la misión, la cultura, etc.) (Kahle, 2002).

Por todo lo anterior, es importante considerar los múltiples beneficios que obtendrían las pequeñas y 
medianas empresas (Pymes) por el adecuado uso de diversas variables relacionadas con el clima de la co-
municación, mismas que han permitido que estas organizaciones puedan explotar su verdadero poten-
cial competitivo en términos del aumento en su desempeño (Mbatha, 2012). Otro beneficio se centra en 
el aprovechamiento de la unificación de significados, ya que estos elementos permiten que las empresas 
obtengan un mejor ambiente de colaboración, proactividad y de actitudes que fomentan el correcto de-
sarrollo de la empresa (Zach, 2013). Si bien el personal directivo/gerencial es el encargado de establecer 



7

José Guadalupe Magdaleno Elizondo, Ismael Manuel Rodríguez Herrera 
y Diana Elizabeth Hernández-Ochoa

Percepciones sobre el Clima de la Comunicación (CCO): Inspección a las Pymes turísticas en un entorno competitivo

                  DOI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2020.20.1

el tipo de clima de la comunicación dentro de la empresa, se puede indicar que aquellas empresas con un 
ambiente de apoyo, que fomente la participación y la flexibilidad en la resolución de conflictos obtendrá 
mejores beneficios en términos del desarrollo y desempeño tanto a nivel individual-grupal como orga-
nizacional, que aquellas organizaciones cuya orientación a dicho clima sea más conservadora (Nordin, 
Sivapalan, Bhattacharyya, Ahmad y Abdullah, 2014).

Para poder comprender dichos elementos, en la presente investigación se lleva a cabo la aplicación del 
modelo derivado de la línea de investigación propuesta por Peterson y Pace (1976), en la que se aborda 
al clima de la comunicación (CCO), mismo que se presume se encuentra asociado con las variables (1) 
Confianza (COF), (2) Participación en la toma de decisiones (PTD), (3) Apoyo (AP), (4) Apertura en la 
comunicación descendente (ACD), (5) Apertura en la comunicación ascendente (ACA) y finalmente el 
(6) Interés en las metas de alto impacto (IMA); dicha línea de investigación plantea que dichas variables 
independientes son necesarias para estimular al clima de la comunicación (CCO).

Para llevar esto acabo se realiza un análisis de regresión a cada uno de los factores (COF, PTD, AP, 
ACD, ACA, IMA) con respecto del constructo (CCO), a pesar de existir un amplio cuerpo de literatura 
que aborda la relación entre diversos elementos de la comunicación y del (CCO) existe una brecha sobre 
la correspondencia teórica-empírica entre dichas variables, así como la relación de estas en el contexto 
de las Pymes del sector turístico dentro del estado de Aguascalientes.

Para tratar de aportar explicación a dicha problemática, primeramente, se desarrolla un análisis de 
la literatura para cada una de las variables establecidas, posterior a ello se realiza una breve explicación 
del modelo y de los competentes que lo integran, seguido del desarrollo de la propuesta de descripción 
y diseño del modelo de investigación, finalmente, en las últimas secciones se encuentra un análisis y 
discusión sobre los resultados, la discusión y las conclusiones sobre estos.

1. Revisión de literatura

1.1 El clima organizacional

Dadas las condiciones económico-sociales de los últimos años, mismas que han propiciado que las 
organizaciones busquen estrategias que les permitan desarrollarse de una forma más competitiva (con 
respecto de su competencia), han fomentado el estudio del comportamiento de los individuos en las 
organizaciones (Aburto y Bonales, 2011). Todas las organizaciones tienen características o propiedades 
que las hacen únicas (Brunet, 2007), entre esas características se cuenta el ambiente interno formado por 
las personas que integran la organización, lo cual es considerado como parte del clima organizacional 
(Robbins, 1999; Sandoval-Caraveo, 2004; Silva, 1996). 

Las primeras publicaciones que se realizaron sobre el clima organizacional se remontan a la segunda 
mitad del siglo XX (Brunet, 1992), donde un primer enfoque apuntaba a que el clima es producto de la 
unión de diversos factores organizacionales que interactúan con los miembros de la empresa y de los 
cuales, se forman vínculos que a su vez se encuentran determinados por diversas características externas 
que se viven tal cual son percibidas por el trabajador (Guillén del Campo, 2013). Propiamente se consi-
deraba que el clima es el producto de la percepción que tiene un miembro de su empresa, con respecto 
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a todo lo que la integra (Halpin y Croft, 1963) o por aquellas características específicas que describe a 
una organización (propio a cada organización) (Forehand y Von Haller, 1964) o como aquello que es 
subjetivo dentro del sistema formal de la estructura (Litwin y Stringer, 1968) y que este gira alrededor de 
la estructura, políticas y reglas, hasta atributos subjetivos como la cordialidad y el apoyo (Dessler, 1993) 
y se manifiesta a través de los miembros de la organización por medio de manifestaciones culturales 
(Cabrera, 2003).

Tratar de definir este concepto de clima organizacional involucra el trabajar con un grupo de com-
ponentes y determinantes que ofrecen una visión global de la organización (Salazar, Guerrero, Macha-
do y Cañedo, 2009). Es precisamente por este enfoque que se concibe al clima organizacional como 
el resultado de la interacción entre las características inherentes a las personas y de las propias de las 
organizaciones (Escuela del Partido «Ñico López», s.f.). Diversos elementos han ido sufriendo modifi-
caciones a lo largo del histórico del constructo en sí, puesto que estos se encuentran sujetos al contexto 
que se estudie (Duran, 2002; Escuela del Partido «Ñico López», s/f; Patterson, West, Shackleton, Dawson, 
Lawthom, Maitlis, Robinson y Wallace, 2005). Sin embargo, se coincide en que de forma común estos 
son: El ambiente físico, las características estructurales, el ambiente social, las características personales 
y el comportamiento organizacional.

El propósito de la evaluación del clima organizacional es el logro de un acercamiento a la realidad 
cotidiana de la empresa, la identificación de las áreas donde se estén generando conflictos, ya que esto 
pudiera reducir la eficiencia en el desenvolvimiento usual de centro de trabajo y hacer frente a costos 
inesperados en un futuro (Guillén del Campo, 2013). Propiamente, algunas de las dimensiones básicas 
que se han identificado son; la motivación, liderazgo, reciprocidad y participación, las cuales, a su vez, se 
subdividen en categorías o subvariables (Cabrera, 2003; Cruz, 2007; Rodríguez, Flores y García, 2006). 

De forma general, a lo largo de su historia se ha evidenciado que para tener un clima organizacional 
adecuado una organización debe de poseer elementos como: recompensas, riegos y toma de decisiones, 
apoyo y tolerancia (Litwin y Stringer, 1968), así como de apertura, comunicación fluida y motivación 
(Bowers y Taylor, 1970), igualmente debe incluir autonomía, cooperación y flexibilidad (Pritchard y Ka-
rasick, 1973), al igual que métodos de mando e influencia en la planificación y control organizacional 
(Likert y Likert, 1986), finalmente debe de tener grado de estructura, consideración y agradecimiento 
(Brunet, 2011).

1.2 La comunicación organizacional

Sin lugar a dudas, la comunicación es un elemento vital para las organizaciones, por ello, este ele-
mento ha estado presente dentro de la comunidad científica desde hace varias décadas (Krohn, 1981). 
Distintos autores se han dado a la tarea por tratar de comprender las características que hacen que 
tener una comunicación efectiva pueda derivar en alguna mejora (Patterson, 2016) y que esta mejora 
pueda impactar en el desarrollo de una empresa dedicada al servicio (Ottenbacher y Gnoth, 2005). 
Antes de entrar en términos del proceso de comunicación es conocer la diferencia sustancial que 
existe entre información y comunicación, la primera es descrita como datos que son almacenados, 
mientras que la última es definida como un proceso mediante el cual dicha información es transferida 
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y comprendida por el receptor (Rodríguez, 2003).
Es bien sabido que la comunicación se compone de ocho actores (Robbins y Judge, 2013) que poseen 

funciones específicas mediante las cuales se logra llevar a cabo el proceso de comunicación, entre ellos 
se encuentra: El emisor, quien se encarga de lanzar una señal o mensaje, mismo que es enviado bajo una 
codificación por medio de un canal (formal o informal), para así llegar a un receptor, quien es capaz de 
recibirlo. Es tarea del receptor decodificar el mensaje, es decir, de comprenderlo y darle sentido. Dichos 
autores discuten sobre la observación de la existencia de barreras que pudieran dificultar el envío y re-
cepción de los mensajes, a estas barreras las denominan ‘ruido’ y pueden ser diferencias culturales, difi-
cultades semánticas, entre otras. La forma en que es posible tener certeza de que el mensaje ha alcanzado 
y ha sido entendido es cuando existe retroalimentación entre el emisor y el receptor.

Parte esencial del proceso de comunicación se encuentran al principio y al termino de dicho proceso, 
ya que primeramente es necesario tener ideas o información que se desean compartir (Robbins y Coul-
ter, 2002) y otro elemento esencial subyace en la importancia que tiene el hecho de que el mensaje que es 
transmitido sea comprendido (Phillips y Brown, 1993). Durante el proceso de comunicación organiza-
cional clásico, la comunicación prevalecía hacia una sola dirección, es decir, no era posible refutar o dar 
respuesta a los altos mandos, quienes solo entregaban notificaciones a los puestos inferiores sin ofrecer 
oportunidades de diálogo (Moreno, Arbeláez y Calderón, 2014).

Los orígenes de la comunicación organizacional se remontan a la década de 1970, cuando comenzó 
a verse desde un punto de vista teórico, principalmente en Europa y Estados Unidos (Segovia, 1999). 
Se ha considerado la comunicación institucional (presente en instituciones públicas) u organizacional 
(propia de las empresas), se manifiesta cuando es necesario mantener actividades de manera que, tanto 
en los públicos internos como externos, la comunicación sea estable (Arráez et al., 2014).  Es por esto que 
Fernández (1997) abordaba a la comunicación organizacional como el empleo de técnicas y actividades 
que estimulan el flujo de mensajes entre los miembros de la organización y entre ésta y su medio, además 
de influir en opiniones, aptitudes y conductas de los públicos, para así cumplir con los objetivos trazados 
por las organizaciones.

En la actualidad, la comunicación organizacional ha dejado de ser vista únicamente como el envío de 
mensajes hacia el exterior o que los mensajes se muevan de forma descendente a nivel interno, puesto 
que esta alcanzó un punto en el que fue necesaria una participación más humana (desde la perspectiva de 
la interacción social), por lo que fue necesario estimularla en forma de trabajo colaborativa sin entorpe-
cer la creatividad (Rebeil, 2006). El trabajo de la comunicación organizacional debe ir encaminado a apo-
yar la productividad de la organización, por lo que es necesario comprender como es que este concepto 
(abstracto) de comunicación puede aportar a diversos elementos (concretos) organizacionales, ante ello 
Nosnik (1998 y 2003) apunta a que dicho proceso de comunicación debe tener elementos productivos, 
dinámicos y lineales. Finalmente, el autor concluye que con el adecuado uso de estos elementos dentro 
del proceso de comunicación organizacional es posible lograr una mayor productividad (Soria, 2008). 
Sin embargo, diversos autores discuten sobre la posibilidad de que existen varios tipos de comunicación 
organizacional, (e.g.) Nosnik (1996) señala que esta puede ser abierta, evolutiva, flexible e instrumen-
tada. Mientras que Pérez (2000) indica que esta puede darse por medio de la comunicación operativa, 
táctica y estratégica.

Particularmente la comunicación dentro del nivel operativo puede darse de dos maneras (formal o 
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informal) y cada una de estas tiene sus propias características, esto puede afectar significativamente la 
manera en que la que el mensaje puede ser comprendido (Parra y Rincón, 2009) (e.g.):

•	 La comunicación formal: Sigue la estructura de la organización. Es la forma en que 
los niveles superiores o administradores se transmiten la información al personal de 
la organización (Gómez y Sarsosa, 2011).

•	 La comunicación informal: los mensajes pueden ser transmitidos fuera de la estruc-
tura de la organización (Daradjat y Sugiyanto, 2017; Parra y Rincón, 2009), además, 
resulta de la convivencia natural entre toda la planta laboral (Sanchis y Bonavia, 2017) 
y ayuda a que los mensajes compartidos sean menos complejos (Kwofie, Aigbavboa 
y Machethe, 2019).

Si se considera que el proceso de comunicación se desarrolla de forma interna en la organización mis-
ma que puede darse de forma interna (Ivancevich, Konopaske y Matteson, 2006) y externa (Bartoli, 1992; 
Cabrera, 2015). La primera debe de mantener una convivencia armoniosa pretendiendo lograr identidad 
y cultura corporativa (Cervera, 2004), de igual forma esta puede darse en diversos sentidos apoyada por 
herramientas análogas y digitales (Álvarez, 2007), esta se hace por medio de mensajes que son enviados 
de manera recíproca entre la estructura (Montoya, 2009), mediante los cuales se facilita la transferen-
cia de información entre diversos miembros (Mazzei, 2010; Moreno et al., 2014) y tiene la finalidad de 
contribuir a la colaboración, información, integración y motivación del personal entero (Peña-Acuña, 
Caldevilla-Domínguez y Batalla, 2017). 

Mientras que la segunda refiere al proceso de comunicación que se desarrolla más allá de los límites 
de la organización (Cabrera, 2015) y se caracteriza por ser externa operativa, estratégica, por ofrecer 
notoriedad, por ser no intencional y de obligada aportación (Bartoli, 1992). Por todo lo anterior, es fun-
damental considerar la importancia que tiene la comunicación interna dentro de la organización, puesto 
que esta es la encargada de transmitir todos los mensajes a lo largo de la estructura de la empresa (in-
distintamente de la orientación por la que fluye la información), por ello, es esencial tomarla en cuenta 
como un elemento trascendente para el correcto desempeño de las empresas. 

1.3 El clima de comunicación organizacional

Al igual que con diversos componentes organizacionales intangibles dentro de la gestión empresarial, 
el clima de la comunicación es un elemento que ha sufrido diversos cambios en la conceptualización de 
este a través de su histórico, lo anterior se ha dado puesto que las diversas concepciones que se tienen 
sobre este han permitido adaptarlo a contextos que previamente no se habían abordado. En el caso de la 
línea de investigación desarrollada por Pace y Faules (1993 y 2010) quienes indicaban que este clima se 
produce como resultado de la combinación de las percepciones sobre los eventos de comunicación, al 
igual que por medio de los comportamientos, de las interacciones, de las relaciones interpersonales y de 
las oportunidades  de crecimiento en la organización.
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Este clima de comunicación organizacional es fundamental cuando: la organización busca que los 
empleados sientan apoyo, usen la libertad de expresión, consideren mayor proximidad entre departa-
mento y se mantengan motivados a trabajar en equipo para alcanzar los objetivos planteados (Hassan 
y Maqsood, 2012; Peterson y Pace, 1976). Inclusive, se ha evidenciado los posibles beneficios sobre el 
desempeño y su relación con distintos elementos dentro de la comunicación organizacional que traen las 
retroalimentaciones, así como el desarrollo de un clima de comunicación que apoye a los miembros de la 
organización (Brownell, 1994). Mientras que otra corriente de investigación indica que el clima de la co-
municación involucra únicamente aspectos referidos al proceso de comunicación y sus elementos dentro 
de lo que ocurre en la organización (Smidts, Pruyn y Van Riel, 2001), considerando como la percepción 
de los distintos miembros de la estructura, la apertura y la facilidad de interacción que estos tienen entre 
sí, al igual que la confianza sobre la información diseminada. En esa misma obra, los autores añaden 
que es preciso distinguir el alcance del clima de la comunicación, apoyándose en el trabajo de Jones y 
James, recalcaban la importancia de separar lo que es el clima psicológico del organizacional, puesto que 
“el primero refiere a lo que el individuo percibe, involucrando sus percepciones e interpretaciones de su 
ambiente laboral, a nivel psicológico (sentido y significado) (…) mientras que el segundo refiere al clima 
psicológico compartido” (p. 1053). 

Estudios previos han mostrado la importancia del vínculo entre el (CCO) y diversas variables indivi-
duales y organizacionales (e.g.) la motivación de los empleados hacia el logro de objetivos de alto ren-
dimiento y el que participen durante la toma de decisiones (Noknoi, Boripunt y Ngowsiri, 2011; Sager, 
2015; Weihrich y Koontz, 1993), así como la literatura permite observar, también, la relación entre el 
(CCO) y el apoyo percibido por el empleado, además de la confianza y apertura de expresión de ideas 
y sentimientos (Hassan y Maqsood, 2012; Neves y Eisenberger, 2012; Park y Kim, 2012; Petersen, 2005; 
Uysal, 2019). Para que esta relación se pueda dar de una forma más fluida, es necesario que las empresas 
del sector turístico aprovechen todos los medios y las formas de comunicación posibles entre la estruc-
tura organizacional, una manera eficiente para realizar esto, es por medio de la comunicación interna, 
donde es necesario que la estructura pueda compartir información confiable y precisa sobre la operación 
de la organización, bien sea por medio formales o informales (Chan, Chow, Loi y Xu, 2017).

Como se ha puesto en evidencia, el (CCO) es el ambiente existente dentro de la organización, así como 
la manera en la que se dan las relaciones laborales, este abarcando las formas de comunicación (verbal-
no verbal), con respecto de la manera en la que se relaciona la estructura organizacional (independiente 
de la orientación que tenga el flujo de información). Por ello es importante considerar aquellos elementos 
que integran a dicho concepto, puesto que esto facilitaría enormemente la identificación sobre cuáles son 
los aspectos con mayor relación a dicho constructo (CCO).

1.3.1 Confianza (COF)

La confianza es uno de los elementos principales dentro del clima de comunicación, porque si se 
considera que el (CCO) es todo aquello que se puede relacionar con el ambiente y los fenómenos de 
comunicación dentro de la organización, la (COF) es un elemento fundamental, puesto que esta refleja 
las preocupaciones verdaderas de los miembros de la estructura por sus pares y la organización (Pincus, 
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Knipp y Rayfield, 1990). Es precisamente esta confianza la que determina las expectativas que tienen los 
miembros de la organización sobre sus relaciones interpersonales y de trabajo y es la responsable de que 
de forma individual o grupal existan comportamientos predeterminados ante ciertas situaciones o fenó-
menos y sin ella es complicado que los individuos o los grupos puedan alcanzar de una forma sencilla las 
metas y los objetivos organizacionales (Diallo y Thuillier, 2005).

La relación entre la comunicación y la confianza ha sido muy estrecha desde hace muchos años, pues-
to que la primera es alusiva a la manera en la que la información es transmitida entre los miembros de 
la empresa, mientras que la segunda integra la expectativa sobre que la información que se comparte es 
confiable (Zeffane, Tipu y Ryan, 2011). Por ello, es importante considerar la unificación de esfuerzos y 
creencias dentro de la estructura organizacional, puesto que es importante fortalecer las relaciones inter-
personales, ya que se pretende generar ambientes íntegros, creíbles y seguros. Debido a eso, se desglosa 
la primera hipótesis de investigación, misma que plantea:

H1: Existe relación positiva significativa entre la confianza (COF) y el clima de 
la comunicación (CCO) en las empresas del sector turístico dentro del estado de 
Aguascalientes.

1.3.2  Participación en la toma de decisiones (PTD)

Otro de los principales componentes del clima de la comunicación es la participación en la toma 
de decisiones, elemento que es importante debido a que en cierto sentido el (CCO) es el ambiente en 
el que se pueden desarrollar suposiciones y actitudes, mismas que pueden determinar la manera en la 
que actúan tanto el personal directivo/gerencial como operativo, de la misma manera estos elementos 
repercuten en: la participación activa de los miembros de la organización, la satisfacción laboral y el des-
empeño del individuo o del grupo, para evitar malos resultados es preciso considerar el flujo de la infor-
mación, la formación de metas/objetivos y elementos de control (Falcione, 1974). Por su parte, Wheeless, 
Wheeless y Howard (1983) identificaban que este factor se consideraba como la capacidad que tienen 
los miembros de la organización para poder participar de forma activa dentro del proceso de la toma de 
decisiones, en dicha investigación los autores observan que elementos como el conflicto, la proactividad 
en los procesos, la satisfacción laboral y elementos inherentes al individuo como la motivación eran los 
principales componentes beneficiados de la inclusión del personal al proceso de toma de decisiones.

Mientras que Stewart, Gudykunst, Ting‐Toomey y Nishida (1986) encontraban que el estilo del perso-
nal directivo/gerencial impactaba en la apertura y la satisfacción laboral, esto supone la posibilidad de fo-
mentar ciertos comportamientos que encaminan tanto al individuo como al grupo a realizar actividades 
que beneficien particularmente a dichos elementos (por medio de climas flexibles y sistemas abiertos). 
Por ello, es importante considerar que por medio de dicho proceso se pueden obtener múltiples bene-
ficios, para lo cual, el personal directivo/gerencial deberá de encaminar sus estrategias de gestión para 
contemplar a la gran mayoría de los miembros de la organización en la toma de decisiones. Con ello en 
mente, se desglosa la primera hipótesis de investigación, misma que plantea:



13

José Guadalupe Magdaleno Elizondo, Ismael Manuel Rodríguez Herrera 
y Diana Elizabeth Hernández-Ochoa

Percepciones sobre el Clima de la Comunicación (CCO): Inspección a las Pymes turísticas en un entorno competitivo

                  DOI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2020.20.1

H2: Existe relación positiva significativa entre la participación en la toma de decisio-
nes (PTD) y el clima de la comunicación (CCO) en las empresas del sector turístico 
dentro del estado de Aguascalientes.

1.3.3 Apoyo (AP) 

Otro elemento importante para el desarrollo de un buen clima de la comunicación es el apoyo, puesto 
que este elemento permite moldear ciertos comportamientos, estudios previos encontraban que depen-
diendo del enfoque del (CCO) que tuviera la organización (considerando un enfoque de apertura y 
otro más conservador) en términos de flexibilidad sobre el apoyo entre la estructura, particularmente 
era posible identificar que aquellos climas con mayor apertura aumentan la interacción y el interés por 
alcanzar metas y objetivos (Rosenfeld, 1983). Es importante que las organizaciones tiendan a desarro-
llar ambientes con un mayor grado de apoyo entre los miembros de la estructura, por ello, deberán de 
considerar fomentar comportamientos que generen provisionalísimo, empatía, igualdad, espontaneidad, 
entre otros (Keenan, 1988).

Además, aquellas organizaciones que fomenten dicha variable tendrán mejores resultados en térmi-
nos de conexiones interpersonales fuertes, buenos flujos de información, un adecuado manejo de la 
información (independientemente de la orientación), reduce el conflicto y promueve la cooperación y la 
cohesión dentro de la empresa (Wei y Morgan, 2004). Finalmente, las organizaciones deben de tomar en 
cuenta que el apoyo es un elemento vital para el correcto desarrollo del ambiente organizacional, puesto 
que esto ofrece múltiples beneficios para las organizaciones. Ante esto, se desglosa la siguiente hipótesis 
de investigación:

H3: Existe relación positiva significativa entre el apoyo (AP) y el clima de la comuni-
cación (CCO) en las empresas del sector turístico dentro del estado de Aguascalientes.

1.3.4 Apertura en la comunicación 
descendente (ACD) y Apertura en 

la comunicación ascendente (ACA)

La apertura en la comunicación descendente es uno de los principales elementos dentro de la comuni-
cación interna, que a su vez, conforman parte esencial dentro de clima de la comunicación, puesto que esta 
es la manera en la que el personal de jerarquía (lideres) interactúan con sus subordinados, este elemento 
cobra un rol vital dentro del (CCO) ya que, este tipo de comunicación puede determinar el comporta-
miento y la participación de los miembros de la organización (Nurlita, 2012). Esta misma autora encuentra 
a su vez que la comunicación ascendente es igual de importante que la descendente, puesto que estas se 
encuentran presentes dentro del proceso de la comunicación interna, elementos dentro del ambiente de la 
comunicación organizacional son vitales para el adecuado intercambio de información, propiamente si la 
comunicación ascendente es deficiente será difícil que el personal de jerarquía cuente con los elementos 
necesarios para un adecuado proceso de toma de decisiones.
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La apertura en la comunicación descendente es un elemento vital dentro del (CCO), puesto que si se 
considera que este último tiene un rol primordial en la motivación de los empleados, es menester que el 
personal directivo/gerencial ponga especial atención en el desarrollo de comportamientos que fomen-
ten la apertura y que minimicen la filtración de información para con sus subordinados, ya que de esto 
depende que el ambiente de comunicación dentro de la empresa se desarrolle de una manera fluida y 
oportuna (Ramadanty y Martinus, 2016). Estos mismos autores indican que cuando la comunicación se 
invierte (en sentido ascendente) es entonces cuando elementos como la confianza, el apoyo, al igual que 
diversos comportamientos toman la iniciativa y cobran especial importancia con respecto del (CCO), si 
un empleado percibe que no existe apertura dentro del (CCO) entonces vera limitada su posibilidad de 
comunicar sus preocupaciones e intereses.

Es por ello por lo que es importante considerar que la apertura de la información por parte del perso-
nal de jerarquía hacia con sus subordinados es un elemento vital para el desarrollo de un ambiente ade-
cuado para el intercambio de información, porque es importante que los miembros de la organización 
reciban de forma íntegra el mensaje y con ello las posibilidades de que el receptor pueda comprender de 
una mejor manera el mensaje aumentan, esto podría derivar en una mejora del rendimiento de la orga-
nización (Hidayat y Hanisha, 2019). Adicionalmente estos autores indican que la comunicación ascen-
dente es un elemento fundamental para el desempeño del individuo y de la organización, señalan que en 
este tipo de comunicación elementos como: la confianza que se les tiene a los empleados (por parte de la 
jerarquía organizacional), la honestidad de los empleados, la apertura de los canales de comunicación, la 
capacidad y el interés por las necesidades de los miembros de la empresa, así como su motivación hacia 
los objetivos y las metas organizacionales de alto impacto son elementos que se relacionan entre este tipo 
de comunicación y el desempeño organizacional.

Por ello, es preciso que las organizaciones sean capaces de desarrollar esa flexibilidad y apertura por 
parte del personal de jerarquía hacia con los demás empleados, al igual que la manera en la que estos 
comparten información con sus superiores, tomando en cuenta la importancia porque ambos reciban de 
forma íntegra y oportuna la información que necesitan para el desarrollo de sus operaciones, ante esto se 
desglosan las siguientes hipótesis de investigación:

H4: Existe relación positiva significativa entre la apertura en la comunicación des-
cendente (ACD) y el clima de la comunicación (CCO) en las empresas del sector 
turístico dentro del estado de Aguascalientes.

H5: Existe relación positiva significativa entre la apertura en la comunicación ascen-
dente (ACA) y el clima de la comunicación (CCO) en las empresas del sector turísti-
co dentro del estado de Aguascalientes.

1.3.5 Interés en las metas de alto impacto (IMA)

Finalmente, el interés en las metas de alto impacto es el último elemento que integra al (CCO), lo 
anterior permite identificar aquella disposición que tienen los miembros de la organización por alcanzar 
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metas y objetivos determinados por la empresa, incluso se evidencia que con un clima de comunicación 
abierto es posible que los miembros de la estructura tengan mayor interés por alcanzar dichos objetivos, 
minimizando el conflicto (puesto que ponen los intereses de la organización por encima de los propios) 
(Hassan y Maqsood, 2012). Es por ello que todos los miembros de la organización (indistintamente de la 
jerarquía) deben de concentrar sus esfuerzos por lograr las metas y los objetivos de la organización, de la 
misma manera este factor requiere que la organización posea un (CCO) con un nivel alto de confianza, 
apertura y apoyo (especialmente en las relaciones interpersonales) (Mohammed y Hussein, 2013), con 
ello en mene se desglosa la siguiente hipótesis de investigación:

H6: Existe relación positiva significativa entre el Interés en las metas de alto impacto 
(IMA) y el clima de la comunicación (CCO) en las empresas del sector turístico den-
tro del estado de Aguascalientes.

2 Metodología

El presente trabajo se deriva de un proyecto de investigación de mayor tamaño, mismo que correspon-
de al desarrollo de una tesis doctoral, la cual, aborda diversos aspectos organizacionales y su interacción 
en el sector de las Pymes turísticas, en lo particular, el presente trabajo aborda únicamente el análisis 
sobre la situación que presentan esas empresas con respecto del clima de la comunicación en dicho sec-
tor económico. El modelo utilizado en este trabajo parte de la corriente de investigación originalmente 
propuesta por Peterson y Pace (1976), misma que aborda al clima de la comunicación como un elemento 
que puede ser medido por seis factores y doce items en total (cada factor está integrado por dos items): 
(1) Confianza (COF), (2) Participación en la toma de decisiones (PTD), (3) Apoyo (AP), (4) Apertura en 
la comunicación descendente (ACD), (5) Apertura en la comunicación ascendente (ACA), por último el  
(6) Interés en las metas de alto impacto (IMA).

Dicho cuestionario se aplicó a una muestra de 260 Pymes del sector turístico dentro del estado de 
Aguascalientes, cuya actividad económica tuviera relación con el turismo, al ocio o a la recreación. Di-
cho instrumento consta de seis factores, mismos que se integran por dos items cada uno, por medio 
de dicho instrumento es posible conocer la percepción del personal directivo/gerencial la relación que 
tienen dichas empresas con respecto del clima de la comunicación. Este cuestionario permitió obtener 
los elementos necesarios para el desarrollo de una base de datos, misma que cumple los parámetros para 
el análisis estadístico comprensivo para los subsectores turísticos contenidos en la muestra (hotelería, 
alimentos y bebidas, museos, bares, entre otros). Estos datos satisfacen los lineamientos de una regresión 
lineal, misma que pretende explicar la relación que guarda cada uno de los factores (COF, PTD, AP, ACD, 
ACA, IMA) con respecto del clima de la comunicación (CCO).

Gracias al análisis de la literatura, fue posible identificar aquellos elementos que integran al concepto 
del clima de la comunicación desde la perspectiva del desempeño, desarrollo, efectividad y productivi-
dad laboral. Esto permitió identificar cuáles de las variables determinadas presentaban mayor incidencia 
en dicho constructo, observando que el sector objetivo propiamente tiende a tener una mayor inclina-
ción hacia la apertura en la comunicación descendente, así como un menor interés por el interés en las 
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metas de alto impacto. Es del interés mencionar que la presente investigación se destaca, puesto que una 
buena cantidad de literatura se observan análisis de relaciones cuyo enfoque se centra particularmente 
en alguno de los elementos mencionados y su interacción con algún otro tipo de variable organizacional. 

Esta escasez de análisis plantea una problemática sobre el desarrollo de apoyos empíricos que puedan 
soportar las relaciones encontradas particularmente con cualquiera de las variables presentes en este 
trabajo. Es por ello, que este trabajo se concentra en aportar evidencia que atienda esa brecha, mediante 
el planteamiento de diversas hipótesis de investigación, con el propósito de determinar y analizar las 
relaciones entre las variables y el clima de la comunicación.

2.1 Modelos de regresión

Para tratar de responder las hipótesis de investigación se hace uso de un análisis de regresión líneal, 
mismo que permite determinar y analizar la correspondencia y el sentido que esta tiene en la relación de 
cada una de las variables independientes (COF, PTD, AP, ACD, ACA, IMA) y el poder que ejercen en el 
(CCO) en el contexto de las Pymes del sector turístico dentro del estado de Aguascalientes. Este trabajo 
se presume de tipo no experimental transeccional (puesto que no se ejerce control sobre ninguna de las 
variables), el estudio se realiza a un grupo de 260 Pymes del sector turístico de las que se incluyen hoteles, 
agencias de viajes, negocios de alimentos y bebidas, spa (s) y aquellas empresas cuya actividad económica 
se relacione con el sector turístico dentro del estado de Aguascalientes.

El cuestionario utilizado proviene de la línea de investigación desarrollada por Peterson y Pace (1976), 
misma que plantea que el (CCO) puede ser medido por seis dimensiones, dicho cuestionario fue apli-
cado al personal directivo/gerencial e incluso a los dueños de las empresas (según fuera el caso), con el 
objetivo de indagar sobre su percepción de las variables determinadas en su lugar de trabajo, dicha en-
cuesta cuenta con un total de doce items y un rango de respuestas en escala Likert a cinco puntos (desde 
1= Totalmente en desacuerdo, hasta  5= Totalmente de acuerdo). 

Las variables utilizadas (v) para estimar los modelos regresión son:

•	 Confianza (COF): Entendida como aquellos esfuerzos y creencias sobre que los 
miembros de la estructura organizacional deben de realizar por mantener relaciones 
interpersonales que fomenten integridad, credibilidad, seguridad, entre otras… con 
la finalidad de que actúen de una forma adecuada en una situación determinada.

•	 Participación en la toma de decisiones (PTD): Variable que se caracteriza por ser el 
proceso responsable de atribuir poder a aquellos elementos de la organización con 
una posición baja dentro de la estructura jerárquica, cuya finalidad apunta a incre-
mentar las oportunidades de estos para que sean incluidos dentro de los procesos de 
toma de decisiones.

•	 Apoyo (AP): Elemento que se define como parte del ambiente de trabajo para los 
miembros de la organización, mismo que debe destacarse por la cooperación, el tra-
bajo en equipo, con la finalidad de obtener un beneficio mutuo para los interesados 
y para la organización.
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•	 Apertura en la comunicación descendente (ACD): Referida como a la flexibilidad 
que existe dentro de la empresa para que el personal de jerarquía comparta informa-
ción sin filtrar los mensajes mientras estos fluyen hacia abajo dentro de la estructura 
organizacional.

•	 Apertura en la comunicación ascendente (ACA): Variable que es la contraparte de la 
comunicación descendente, puesto que la comunicación ascendente refiere a la flexi-
bilidad que existe en la empresa para que el personal con menor jerarquía comparta 
información de forma que los mensajes fluyan hacia arriba dentro de la estructura 
organizacional.

•	 Interés en las metas de alto impacto (IMA): Referido a las motivaciones que tienen 
los miembros de la organización por tener logros, cumplir objetivos y metas trazadas 
en los planes y estrategias de desarrollo y que pueden ir enfocadas en particular a 
elementos de desarrollo, calidad, productividad, competitividad.

Estos modelos tienen la finalidad de predecir el comportamiento del (CCO) con respecto de cada una 
de las variables identificadas (para ello se genera un modelo de regresión por cada variable). Toda vez 
que dichos modelos sean planteados, se espera que exista un aumento de la variable dependiente con 
respecto de las variables independientes, mismas que se espera tengan valores positivos y significativos. 
Lo anterior permite establecer la ecuación de regresión para cada una de las variables con respecto del 
(CCO) y que se representan de la siguiente manera:

 
Ye = B0 + Bn Xni 

(Se sustituyen los valores [ n=No. Var.] para cada una de las variables [ 1 – 6 ]) 

De lo anterior, se determina que:

•	 Los indicadores B evalúan la intensidad de las medias sobre los efectos de las variables 
explicativas (para cada caso en particular) sobre el clima de la comunicación (CCO).

•	 Mientras que los valores Ye representan al valor de la predicción por parte del clima 
de la comunicación (CCO) de las empresas del sector turístico dentro del estado de 
Aguascalientes estimadas por cada uno de los modelos (con respecto a cada variable 
independiente). 

•	 Finalmente, el valor B0 simboliza aquellos elementos desconocidos, mientras que 
los valores para las respectivas X1i … X6i   son los valores para las variables inde-
pendientes (COF, PTD, AP, ACD, ACA, IMA) sobre el clima de la comunicación del 
sector determinado.

3. Resultados de los modelos de regresión

Propiamente es menester indicar que todos los modelos de regresión planteados se observa la exis-
tencia de independencia en los residuales según lo evaluado por el estadístico de Durbin-Watson (ver 



18

José Guadalupe Magdaleno Elizondo, Ismael Manuel Rodríguez Herrera 
y Diana Elizabeth Hernández-Ochoa

Percepciones sobre el Clima de la Comunicación (CCO): Inspección a las Pymes turísticas en un entorno competitivo

                  DOI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2020.20.1

tabla 1). De igual forma se encontraron valores atípicos en cada uno de los modelos, sin embargo, al no 
ser representativos se decidió incluirlos en el análisis para mantener la integridad del análisis. Se estable-
ce la existencia de homocedasticidad y de normalidad para todos los modelos de regresión. 

Los resultados obtenidos de los modelos de regresión (ver tabla 1) indican en base a los criterios de 
probabilidad para la muestra de F, cuyo fundamento de entrada (para cada variable) oscila entre los ran-
gos desde .05 hasta .10, de ello se desglosa.

Tabla 1. Comparación de los estadísticos de regresión para cada modelo

INDICADORES MOD No.1 MOD No.2 MOD No.3 MOD No.4 MOD No.5 MOD No.6

Durbin-Watson 2.114 1.775 1.919 1.863 2.169 2.053

Coeficiente 
de correlación 

múltiple
.712 a .782 b .793 c .809 d .702 e .680 f

Coeficiente de 
determinación 

R2
.506 .612 .628 .655 .492 .462

R2 Ajustado .505 .610 .627 .653 .491 .460

Error típico .28671 .25436 .24888 .23979 .29075 .29942

No. de Observa-
ciones

260 260 260 260 260 260

***Nota: Valores correspondientes a los modelos de regresión en función de los predictores: (constante), con 
respecto de: a) Confianza (COF), b) Participación en la toma de decisiones (PTD). c) Apoyo (AP). d) Apertura en 
la comunicación descendente (ACD). e) Apertura en la comunicación ascendente (ACA). f) Interés en las metas 

de alto impacto (IMA). Variable dependiente (CCO).\
Fuente. Elaboración propia con base en trabajo de campo.

La tabla comparativa muestra los valores obtenidos para cada uno de los modelos de regresión, ob-
servando que los valores obtenidos se pueden considerar relativamente favorables para cada uno de los 
modelos de regresión. Observando la tabla anterior, es posible indicar que de acuerdo con lo establecido 
por Cohen, Cohen, West y Aiken, (2003) existe un efecto de gran tamaño para cada uno de los modelos 
de regresión. Propiamente se puede indicar que la variable clima de la comunicación (CCO) se encuentra 
determinada particularmente con cada una de las variables independientes (COF, PTD, AP, ACD, ACA, 

INDICADO-
RES

MOD No.1 MOD No.2 MOD No.3 MOD No.4 MOD No.5 MOD No.6

Durbin-
Watson

2.114 1.775 1.919 1.863 2.169 2.053

Coefi-
ciente de 

correlación 
múltiple

.712 a .782 b .793 c .809 d .702 e .680 f

Coeficiente 
de determi-
nación R2

.506 .612 .628 .655 .492 .462

R2 Ajustado .505 .610 .627 .653 .491 .460

Error típico .28671 .25436 .24888 .23979 .29075 .29942

No. de Ob-
servaciones

260 260 260 260 260 260
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IMA), puesto que se muestra la existencia en una derivación efectiva de regresión altamente significativa 
para las variables expresadas para cada modelo en particular con respecto del (CCO).

Lo anterior se traduce en la información recopilada para el análisis de la varianza y del comparativo 
para cada uno de los modelos de regresión (ver tabla 2):

Tabla 2. Análisis de la Varianza para cada modelo de regresión

Valores
Suma de 

cuadrados
gl

Media cuadrá-
tica

F Sig.

Modelo 1
      Regresión
      Residuo
      Total

21.767
21.209
42.976

1
258
259

21.767
.082 264.785 .000a

Modelo 2
      Regresión
      Residuo
      Total

26.284
16.692
42.976

1
258
259

26.284
.065 406.260 .000b

Modelo 3
      Regresión
      Residuo
      Total

26.994
15.981
42.976

1
258
259

26.994
.062 435.795

.000c

Modelo 4
      Regresión
      Residuo
      Total

28.140
14.835
42.976

1
258
259

28.140
.058 489.384

.000d

Modelo 5
      Regresión
      Residuo
      Total

21.165
21.811
42.976

1
258
259

21.165
.085 250.362

.000e

Modelo 6
      Regresión
      Residuo
      Total

19.845
23.130
42.976

1
258
259

19.845
.090 221.361

.000f

***Nota: Valores correspondientes a los modelos de regresión en función de los predictores: (constante), con 
respecto de: a) Confianza (COF), b) Participación en la toma de decisiones (PTD). c) Apoyo (AP). d) Apertura en 
la comunicación descendente (ACD). e) Apertura en la comunicación ascendente (ACA). f) Interés en las metas 

de alto impacto (IMA). Variable dependiente (CCO).
Fuente. Elaboración propia con base en trabajo de campo.

Esto permite identificar que todos los modelos de regresión obtenidos tienen un valor positivo co-
rrespondiente al apartado de F, esto indica que las variables independientes (COF, PTD, AP, ACD, ACA, 
IMA) influyen de manera positiva-significativa (p < 0.005) en el clima de la comunicación (CCO), lo que 
se traduce en que todas las variables independientes poseen el mismo comportamiento que la variable 
dependiente. Observando los valores encontrados en la tabla 1, propiamente se puede indicar que, si se 
comparan los modelos de forma aislada (considerando cada variable de forma individual) el modelo 4 
(ACD) es el que mayor incidencia tiene con respecto del (CCO), mientras que modelo 5 (ACA) es el que 
menor incidencia presenta en el (CCO).
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En base a los resultados en los modelos de regresión propuestos, se observa que si se parte del origen 
situado en (Bn), por cada incremento en las variables de los modelos (COF, PTD, AP, ACD, ACA, IMA), 
se incide en el (CCO) en esa misma proporción, siguiendo esa lógica, se representan las ecuaciones de 
regresión para cada modelo de la siguiente manera:

(Modelo 1) -- Ye = B0 + B1X1i  Se sustituye por: Ye = 2.157 + (.487) COF   (1)
(Modelo 2) -- Ye = B0 + B1X1i  Se sustituye por: Ye = 1.876 + (.551) PTD    (2)
(Modelo 3) -- Ye = B0 + B1X1i  Se sustituye por: Ye = 1.630 + (.598)  AP      (3)
(Modelo 4) -- Ye = B0 + B1X1i  Se sustituye por: Ye = 1.716 + (.586) ACD    (4)
(Modelo 5) -- Ye = B0 + B1X1i  Se sustituye por: Ye = 1.620 + (.606) ACA    (5)
(Modelo 6) -- Ye = B0 + B1X1i  Se sustituye por: Ye = 1.926 + (.533) IMA     (6)

En función de los valores obtenidos (ver tabla 3), con respecto a los coeficientes estandarizados (betas) 
se puede observar que los valores obtenidos propiamente son elevados, propiamente se desglosa el aná-
lisis de los resultados para cada uno de los factores:

•	 El factor 1.- Confianza (COF): se encuentra un valor para el coeficiente (beta) ß = 
.712. Esto se traduce en niveles altos de confianza dentro de la estructura organiza-
cional, esto se traduce en que la percepción de los miembros de la organización con-
sidera que existen relaciones interpersonales integras, seguras y de calidad, además 
de la creencia de que estos actuaran de forma adecuada según se lo requiera.

•	 El factor 2.- Participación en la toma de decisiones (PTD): Se posiciona con un valor en 
el coeficiente (beta) ß = .782. Esto significa que de forma general el proceso de comu-
nicación dentro de la organización es el adecuado, puesto que existen canales de comu-
nicación adecuados para consulta de información (indistintamente de la dirección de 
esta), adicionalmente el personal de todos los niveles es informado y consultado sobre 
aspectos organizacionales con respecto del establecimiento de objetivos y metas.

•	 El factor 3.- Apoyo (AP): Se posiciona con un valor en el coeficiente (beta) ß = .793.  
Esto se traduce en un ambiente de trabajo adecuado para los trabajadores, mismos 
que perciben un alto nivel de cooperación, trabajo en equipo, dicho ambiente de 
trabajo se caracteriza por poseer una atmosfera de sinceridad y franqueza sin tomar 
en cuenta la posición dentro de la estructura organizacional.

•	 El factor 4- Apertura en la comunicación descendente (ACD): Posee un valor en el 
coeficiente (beta) igual a ß = .809. Esto significa que todo el personal recibe infor-
mación que mejora sus habilidades para coordinar su trabajo con el de los demás 
departamentos, así como un alto nivel de interés por parte de la estructura jerárquica 
hacia con los de menor poder, adicionalmente se percibe que existe un alto nivel de 
flexibilidad en el manejo, intercambio y flujo de información (con la salvedad de 
aquella que comprometa “en términos de seguridad e integridad” a la organización o 
alguno de sus miembros) hacia los miembros que lo requieran y cuya relación sea en 
apego directo a su labor inmediata.
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•	 El factor 5.- Apertura en la comunicación ascendente (ACA): Posee un valor en el 
coeficiente (beta) igual a ß = .702. Lo anterior armoniza con elementos de confianza 
y de apoyo, puesto que este factor se relaciona con la percepción que tiene el personal 
de poder dentro de la jerarquía y con la información que recibe de sus subordinados, 
esto se traduce en altos niveles de colaboración y flexibilidad organizacional. Adicio-
nalmente el personal con alto nivel de poder dentro de la jerarquía mantiene apertura 
hacia con los demás miembros de la organización.

•	 El factor 6.- Interés en las metas de alto impacto (IMA): Posee un valor en el coefi-
ciente (beta) igual a ß = .680. Este factor destaca la motivación que tiene el personal 
de la empresa y los esfuerzos de estos por tratar de alcanzar/lograr aquellos objetivos 
y metas propuestos para el desarrollo de la empresa. Se destaca particularmente que 
el personal se encuentra comprometido hacia dichas metas y objetivos, adicional-
mente se percibe que elementos como el bienestar, la integridad del personal y sus 
necesidades se son elementos vitales para alcanzar un mejor desempeño organiza-
cional, además de un nivel alto de eficacia y efectividad organizacional.

Tabla 3. Comparativo de los coeficientes de los modelos de regresión

Modelos

Coeficientes no 
estandarizados

Coeficientes estandariza-
dos

95,0%
Intervalo de confian-

za para
B

B Std. E Beta t Sig. Li Ls

(1) Kte
          COF

2.157
.487

.030 .712 16.272 .000 .428 .545

(2) Kte
          PTD

1.876
.551

.027 .782 20.156 .000 .497 .605

(3) Kte
          AP

1.630
.598

.029 .793 20.876 .000 .541 .654

(4) Kte
          ACD

1.716
.586

.206 .809 22.122 .000 .534 .638

(5) Kte
          ACA

1.620
.606

.038 .702 15.823 .000 .530 .681

(6) Kte
          IMA

1.926
.533

.036 .680 14.878 .000 .462 .604

***Nota: Variable dependiente: Clima de la Comunicación (CCO). Error Estándar (Std. E). Límite Inferior (Li). 
Limite Superior (Ls). Valor Constante (Kte). Confianza (COF). Participación en la toma de decisiones (PTD). 

Apoyo (AP). Apertura en la comunicación descendente (ACD). Apertura en la comunicación ascendente (ACA). 
Interés en las metas de alto impacto (IMA).

Fuente. Elaboración propia con base en trabajo de campo.
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Los resultados derivados de los modelos de regresión sobre la percepción del personal directivo/ge-
rencial de las Pymes del sector turístico dentro del estado de Aguascalientes, permiten determinar la co-
rrespondencia entre las variables: a) Confianza (COF), b) Participación en la toma de decisiones (PTD). 
c) Apoyo (AP). d) Apertura en la comunicación descendente (ACD). e) Apertura en la comunicación 
ascendente (ACA). f) Interés en las metas de alto impacto (IMA), con respecto de la variable dependiente 
(CCO). Con ello en mente se establece la posible contrastación de las hipótesis de investigación plantea-
das y con los resultados obtenidos es posible aceptar todas las hipótesis, lo que indica que:

•	 H1: Existe relación positiva significativa entre la confianza (COF) y el clima de la co-
municación (CCO) en las empresas del sector turístico dentro del estado de Aguas-
calientes.

•	 H2: Existe relación positiva significativa entre la participación en la toma de decisio-
nes (PTD) y el clima de la comunicación (CCO) en las empresas del sector turístico 
dentro del estado de Aguascalientes.

•	 H3: Existe relación positiva significativa entre el apoyo (AP) y el clima de la comuni-
cación (CCO) en las empresas del sector turístico dentro del estado de Aguascalientes.

•	 H4: Existe relación positiva significativa entre la apertura en la comunicación des-
cendente (ACD) y el clima de la comunicación (CCO) en las empresas del sector 
turístico dentro del estado de Aguascalientes.

•	 H5: Existe relación positiva significativa entre la apertura en la comunicación as-
cendente (ACA) y el clima de la comunicación (CCO) en las empresas del sector 
turístico dentro del estado de Aguascalientes.

•	 H6: Existe relación positiva significativa entre el Interés en las metas de alto impacto 
(IMA) y el clima de la comunicación (CCO) en las empresas del sector turístico den-
tro del estado de Aguascalientes.

Los resultados obtenidos mediante las pruebas de hipótesis realizadas identifican la importancia de 
todas las variables como elementos que ejercen influencia dentro del clima de la comunicación dentro 
del contexto determinado. Si bien es cierto que elementos intangibles como la comunicación o la cultura 
o el clima organizacionales por sí solos no contribuyen directamente en elementos tangibles dentro de 
la operación de las organizaciones (Ali y Patnaik, 2014; Barney, 1991; Buckley, Pass y Prescott, 1988; 
Hartnell, Ou y Kinicki, 2011; Sánchez-Gutiérrez, Mejía-Trejo, Vargas-Barraza y Vázquez-Ávila, 2016), 
sin embargo, estos elementos intangibles pueden ser facilitar la relación entre variables que si impactan 
directamente en el desarrollo de las empresas (Barney, 1986; Buckley et al., 1988).

Es por ello que desde hace tiempo se ha logrado establecer que, en conjunto otras variables organi-
zacionales, algunos componentes del clima de la comunicación podrían tener un impacto positivo en 
elementos como el desempeño (Snyder y Morris, 1984), productividad (Clampitt y Downs, 1993), efec-
tividad organizacional (Kerr, Ostaszkiewicz, Dunning y Martin, 2020), que incluso si se relacionan con 
otros factores pueden tener un impacto en la sustentabilidad y en la competitividad de las organizaciones 
(Cantele y Cassia, 2020). Por todo lo anterior, es importante considerar que diversas herramientas de 
la comunicación permiten obtener un mejor ambiente de comunicación, así como una mejora consi-
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derable en la efectividad del proceso de comunicación dentro de la organización, sin importar quienes 
intercambien mensajes, ni el sentido que la información tenga y mucho menos el canal que se use para 
transmitir los mensajes (Pérez-Rolo, 2012).

4. Discusión y conclusiones

El estado de Aguascalientes se encuentra ante distintos retos propios de contextos donde la oferta de 
servicios turísticos es más alta que la demanda de estos, lo que posiciona al estado dentro de aquellos 
contextos altamente competitivos, cuyo mercado es cada vez más exigente y especifico en la manera en la 
que satisface sus necesidades. Por ello, tanto la comunidad científica como las organizaciones y distintos 
organismos relacionados a las actividades turísticas en el estado han concentrado sus esfuerzos por el 
desarrollo de recursos que permitan comprender de una mejor forma aquellos fenómenos que acechan 
a las empresas de dicho sector.

Esta investigación se basa en la suposición de que los problemas a los que se enfrentan en la actualidad 
dichas empresas pueden ser resueltos, sino al menos permitirles ampliar su visión sobre la forma en la 
que dichas organizaciones compiten por mantener o aumentar su posicionamiento dentro del mercado 
de las Pymes del sector turístico del estado de Aguascalientes. Los resultados permiten observar que 
aquellas organizaciones cuyas prácticas para mejorar el ambiente de comunicación dentro de su empresa 
se orienten: (1) al aumento en la confianza de los miembros de la empresa, (2) así como a la colaboración 
y la participación de estos en el proceso de la toma de decisiones, (3) al apoyo por parte de la estructura 
jerárquica con respecto de aquellos miembros de menor poder, (4) a la flexibilidad del intercambio de 
comunicación (indistintamente de la orientación de esta) y (5) al desarrollo por el interés de los miem-
bros en el logro de metas y objetivos, obtendrán mejores resultados en el clima de la comunicación que 
aquellas que no lo hagan.

El clima organizacional es uno de los elementos con mayor importancia dentro del éxito en el desa-
rrollo e implementación de distintas prácticas, estrategias y metodologías organizacionales cuyo objetivo 
gire alrededor del incremento en el desempeño, la productividad, la mejora continua y la calidad tanto 
de los grupos como de la empresa, de la misma manera existen beneficios del manejo adecuado del cli-
ma organizacional en términos particulares, propiamente referidos al incremento en la cooperación, la 
participación y la proactividad de los individuos (Brunet, 1992). Es importante recalcar que el clima de la 
comunicación es un elemento que permite (en cierta medida) modificar las actitudes y comportamien-
tos de los miembros de la organización, por lo que es prudente considerar que dicho ambiente debe de 
mantenerse dentro de los parámetros aceptados para los estándares de la organización (Chan et al., 2017; 
Hulbert et al., 1987).

Si se considera que el clima de la comunicación es un factor determinante en el desarrollo de la iden-
tificación organizacional, así como la disposición de los empleados por querer pertenecer a la empresa, 
es fundamental que este elemento sea el adecuado y se desarrolle de la mejor manera (Smidts et al., 
2001). Este mismo autor indica que esto era posible puesto que por medio de esta identificación se invita 
al empleado a participar activamente dentro del proceso de la toma de decisiones (por el interés que 
tiene este por el correcto desarrollo de la empresa). Considerando lo expuesto a lo largo de este trabajo 
es importante recalcar que si bien la comunicación no es un elemento que propiamente impacte en al-



24

José Guadalupe Magdaleno Elizondo, Ismael Manuel Rodríguez Herrera 
y Diana Elizabeth Hernández-Ochoa

Percepciones sobre el Clima de la Comunicación (CCO): Inspección a las Pymes turísticas en un entorno competitivo

                  DOI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2020.20.1

gún elemento de desarrollo y desempeño organizacional, es un elemento que se encuentra fuertemente 
correlacionado dentro de las prácticas y en el correcto desarrollo e implementación de estrategias que 
permiten la mejora dentro de la organización (Dawson, Madera, Neal y Chen, 2012).
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