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Resumen 

Esta investigación tiene como finalidad analizar cómo se relacionan la cultura organizacional 

y la comunicación interna en los hoteles tipo resort ubicados en Jaén, Cajamarca. El estudio 

busca contribuir al fortalecimiento de la interacción entre los colaboradores de distintas áreas, 

lo que a su vez favorecerá una cultura organizacional más sólida y una atención más eficiente 

a los clientes. El objetivo central es identificar de qué manera la comunicación interna influye 

en los componentes culturales de estos establecimientos hoteleros. Para ello, se desarrolló una 

investigación de carácter básico, con un enfoque cuantitativo, un alcance correlacional y un 

diseño metodológico no experimental. La estructura del estudio se apoyó en el modelo de 

cultura organizacional de Cameron y Quinn, el cual comprende dimensiones como: 

características dominantes, estilo de liderazgo, métodos de supervisión, elementos que 

cohesionan a la organización, prioridades estratégicas y criterios de éxito. Además, se utilizó el 

modelo de comunicación interna propuesto por Escobero. Los resultados obtenidos evidencian 

una relación significativa entre la forma en que se comunica el personal dentro de los hoteles y 

los rasgos culturales que definen a las organizaciones, reafirmando que una comunicación 

interna eficiente es clave para el desarrollo de una cultura organizacional coherente y funcional. 

Palabras clave: Cultura organizacional, Comunicación interna, hoteles resort.  

Palabras clave: Cultura organizacional, Comunicación interna, hoteles resort.   



7 

 

Abstract 

The purpose of this research is to analyze how organizational culture and internal 

communication relate to resort hotels located in Jaén, Cajamarca. The study seeks to contribute 

to strengthening interactions between employees from different areas, which in turn will foster 

a stronger organizational culture and more efficient customer service. The central objective is 

to identify how internal communication influences the cultural components of these hotels. To 

this end, a basic study was conducted with a quantitative approach, correlational scope, and a 

non-experimental methodological design. The study was structured based on Cameron and 

Quinn's organizational culture model, which includes dimensions such as dominant 

characteristics, leadership style, supervisory methods, elements that unify the organization, 

strategic priorities, and success criteria. In addition, the internal communication model 

proposed by Escobero was used. The results obtained demonstrate a significant relationship 

between the way hotel staff communicate and the cultural traits that define organizations, 

reaffirming that efficient internal communication is key to developing a coherent and functional 

organizational culture. Keywords: Organizational culture, internal communication. 

 

Keywords: Organizational culture, internal communication.  
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Introducción 

 

En el contexto empresarial, el logro de objetivos comunes se ve influida de manera crucial 

por la cultura organizacional, el cual es un conjunto de normas, valores y comportamientos 

compartidos Schein (2020) Esta cultura no solo distingue a una organización del resto, sino que 

también impacta en la satisfacción de los empleados y el rendimiento a largo plazo. La 

comunicación interna según Claro et al. (2022) es definida como el intercambio de información 

para alinear a los miembros de la empresa con los objetivos y valores organizacionales, se 

presenta como un elemento esencial que va de la mano con la cultura. 

Rubiano (2020) clasifica a las culturas organizacionales como fuertes o débiles, y destaca la 

importancia de comprender la cultura antes de querer implementar cambios. La falta de claridad 

en la cultura puede generar resistencia a cambios, conflictos y disonancias. La cultura 

organizacional, vinculada estrechamente con la comunicación interna, requiere atención 

especial en el ámbito del talento humano. 

Según Auxiliadora et al. (2017)la cultura organizacional desempeña múltiples roles 

cruciales, proporcionando identidad, coherencia y motivación a los empleados. Su influencia 

se refleja en la eficiencia, la toma de decisiones y la atracción de talento. Además, que una 

comunicación interna firme mejora la colaboración y la creación de un ambiente propicio para 

la toma de decisiones en las organizaciones.  

En el sector hotelero García. (2019) aborda que las principales cadenas hoteleras como 

Marriott International a la cabeza, la industria hotelera global contribuye significativamente a 

la economía global. La cadena hotelera más grande del mundo, Marriott International, tiene 

más de 7.000 hoteles en 132 países y 30 marcas. La industria hotelera es importante en Perú y 

contribuye significativamente a la economía del país. El crecimiento del turismo en el Perú está 

estrechamente relacionado con la industria hotelera, y la calidad de los servicios hoteleros juega 

un papel importante en la forma en que los turistas ven el país. según el Comité de turismo de 

AmCham. (2019) afirma que la recuperación sigue siendo lenta, especialmente en el segmento 

corporativo. Sin embargo, en Cajamarca, Perú, el turismo ha impulsado el crecimiento del 

sector hotelero, destacando ciudades como Cajamarca y Jaén. 

 Chavez. (2019) La comunicación interna y la cultura organizacional son elementos 

fundamentales para el funcionamiento efectivo de los hoteles, especialmente en lo que respecta 

a la calidad del servicio y la experiencia del huésped. Deficiencias en estos aspectos pueden 
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generar descoordinación entre áreas, lo cual se traduce en retrasos, errores operativos y una 

disminución en la satisfacción del cliente. 

Este estudio parte de un vacío en el conocimiento relacionado con los efectos que puede tener 

una comunicación interna deficiente combinada con una cultura organizacional débil o mal 

definida. En contextos como el de los hoteles resort de Jaén, Cajamarca, resulta esencial 

entender cómo estos dos factores interactúan y cómo su falta de integración impacta 

negativamente en el desempeño organizacional. 

A partir de esta problemática, surge la siguiente pregunta de investigación: ¿De qué manera se 

relacionan la cultura organizacional y la comunicación interna en los hoteles resort de Jaén, 

Cajamarca? 

Como objetivo general se planteó establecer la relación de la cultura organizacional y la 

comunicación interna en los hoteles resort de Jaén, Cajamarca y como objetivos específicos; 

identificar el nivel de comunicación, cultura y la relación de las dimensiones en los hoteles 

resort de Jaén, Cajamarca. 

Por último, esta investigación tuvo como propósito ver la relación de la comunicación 

interna en empresas hoteleras con su cultura organizacional, dado que estas tienden a 

relacionarse y son importantes en las empresas ya que la comunicación es imprescindible en 

todo escenario, más aún cuando la interacción que se genera es determinante porque en base a 

eso se tomaran acciones en la empresa de que puede hacer crecer también por el contrario 

quebrar o perder dinero. Por lo tanto, esta propuesta de investigación ayudara a las empresas a 

encontrar maneras adecuadas de tener una buena comunicación interna, también facilitará el 

mejoramiento para una mejor comunicación interna a través de su cultura, teniendo mayores 

oportunidades de estos que estos subordinados y gerentes se desenvuelvan mejor. 
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Revisión de literatura 

 

Según Jiménez et al. (2019)  cuyo objetivo principal fue descubrir cómo la mala 

comunicación afecta la forma en que se comunica con los empleados y las consecuencias que 

esto tiene. Por lo tanto, Como resultados se obtuvo que a la larga tener una mala comunicación 

en la corporación genera conflictos en el lugar de trabajo y falta de compromiso. 

Por otro lado Del Cristo Rodríguez et al. (2021) ,buscaron establecer la relación entre cultura 

y comunicación en el contexto de las organizaciones cubanas; se examinaron las interacciones 

entre ambas, el papel de la comunicación como vector que conduce la formación cultural; los 

resultados de la investigación mostraron que las organizaciones cubanas poseen una base sólida 

de conocimientos teóricos, conceptuales y normativos, lo que permite a los líderes gestionar la 

comunicación y el cambio cultural de manera eficiente, identificando la relación dinámica entre 

estos dos aspectos en la organización.  

 Así mismo Gastélum. (2021) Tuvo como objetivo ver la relación entre la cultura 

organizacional y la comunicación interna en una empresa de China. En este estudio los 

resultados fueron que una cultura organizacional positiva se asocia con una mayor 

comunicación interna, lo que trae consigo una mejora en la Cultura organizacional. Por otro 

lado. Guerrero Alvarado et al. (2022) en su estudio que tuvo como objetivo ver a la 

comunicación interna como una estrategia fundamental para las empresas que están 

actualmente en el mercado, puesto que está estrechamente relacionada e interdependiente con 

sus sistemas culturales. Este artículo explica cómo la comunicación interna es una herramienta 

estratégica clave para construir y transmitir la cultura de una organización. concluyendo que la 

comunicación interna es fundamental para el desarrollo de las empresas. Esta debe estar 

presente en todos los procesos de la organización para garantizar su eficacia, así como en la 

planificación de los objetivos corporativos y las acciones necesarias para lograrlos.  

 El carácter transversal de la comunicación interna la convierte en la base de la cultura 

organizacional. 

Según Schein et al. (2019) en su investigación la cual fue teórica y empírica.  se centra en 

comprender cómo se da la comunicación interna y mantiene la cultura en las organizaciones. 

Su investigación identifica tres niveles de cultura: artefactos visibles, valores compartidos y 

supuestos básicos. Esta distinción ha influido en la comprensión de cómo la cultura afecta a la 

comunicación interna y la gestión organizacional. En otro estudio Soldevilla et al. (2021) 

realizaron un estudio cuantitativo en donde evaluaron cómo la comunicación interna influye en 

la cultura organizacional. El estudio encontró que la adopción de una efectiva comunicación 
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interna tenía un impacto significativo en la cultura organizacional, fomentando la colaboración 

y la innovación. Finalmente Muneer et al. (2022) hicieron un estudio cuantitativo sobre cómo 

la comunicación interna puede mejorar la cultura organizacional. En donde concluyeron lo 

importante que es la comunicación interna en la creación de una cultura positiva y recomendó 

estrategias para mejorarla.   

Entre las bases teóricas se tiene Cameron et al. (1999) a una cultura organizacional puede 

ser comprendida a través de seis dimensiones que, en conjunto, representan la esencia de la 

cultura de una organización.  

Una de las cuatro dimensiones del modelo Competing Values Framework (CVF) para 

determinar la cultura organizacional es la característica dominante. Se dividen en cuatro 

categorías: Clan, Adhocracia, Mercado y Jerarquía. Estas categorías representan las 

características más destacadas de la cultura organizacional. Cada categoría de característica 

dominante está vinculada a una variedad de principios y prácticas organizacionales. Por 

ejemplo, la cultura del clan valora el trabajo en equipo y la colaboración, mientras que la cultura 

del mercado valora la competencia y la orientación a los resultados. 

Liderazgo organizacional es el proceso de influir en un grupo de personas para lograr 

objetivos comunes. El liderazgo es una habilidad que se puede aprender y desarrollar, y se 

puede ejercer en diferentes niveles de la organización. El liderazgo efectivo implica la 

capacidad de motivar y guiar a los empleados hacia el logro de los objetivos de la organización, 

y se relaciona con la cultura organizacional en la medida en que los líderes deben adaptar su 

estilo de liderazgo a las características dominantes de la cultura organizacional. 

Yukl. (2008) describe el liderazgo organizacional como el proceso de influir en las 

actividades de un grupo de personas para alcanzar una meta común. 

Luthans (2011) lo define como el proceso de influencia que ocurre entre los líderes y los 

seguidores para alcanzar los objetivos de una organización.  

El término "estilo de supervisión y gestión" se refiere a cómo los líderes y supervisores 

supervisan y gestionan a los empleados de la organización. El estilo de supervisión y gestión 

puede variar según la cultura organizacional predominante y el enfoque de liderazgo de los 

líderes y supervisores. 

Terry et al. (1999) definen la supervisión y la gestión como la orientación de los esfuerzos 

de los empleados hacia el logro de los objetivos de la organización, así como la realización de 

actividades y la toma de decisiones para lograr de manera eficiente y efectiva estos objetivos. 
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Weihrich et al. (1999) lo definen como la función administrativa que vigila y guía a los 

empleados en sus actividades laborales, así como la dirección y coordinación de los recursos 

organizacionales para alcanzar objetivos específicos de manera eficiente y eficaz. 

La dimensión de la Unión de la Organización, que se refiere a la cohesión y la integración 

de los empleados en la organización, es lo que une a la organización. Esta parte de la cultura 

organizacional se centra en cómo los empleados se identifican con la organización y se sienten 

comprometidos con sus objetivos y valores. El éxito de una organización depende de la unión 

de la organización, que se asocia con valores como la lealtad, la colaboración y el trabajo en 

equipo. 

Drucker (2006) lo que une a la organización es su misión y visión. La misión define el 

propósito fundamental de la organización, mientras que la visión describe su aspiración a largo 

plazo y su dirección estratégica. 

Mintzberg (2006) lo que une a una organización son los intereses comunes. Estos intereses 

pueden incluir metas compartidas, objetivos estratégicos o desafíos comunes que la 

organización enfrenta. 

El enfoque de una organización en la innovación y el cambio se conoce como enfoque 

estratégico, que se divide en tres categorías: interno, externo y flexible. Cada tipo de enfoque 

estratégico está relacionado con diferentes principios y prácticas organizacionales. La mejora 

continua y la eficiencia son los objetivos del enfoque estratégico interno, mientras que el 

enfoque estratégico externo se enfoca en la innovación y la adaptación al entorno. Por último, 

pero no menos importante, el enfoque estratégico de flexibilidad enfatiza la capacidad de la 

empresa para cambiar de manera proactiva la naturaleza de sus actividades principales. Este 

tipo de flexibilidad hace posible la modificación de las estrategias actuales, la implementación 

de nuevas tecnologías y la renovación de los productos principales, entre otras acciones. 

Porter (2018) el énfasis estratégico se refiere a la elección de una posición única en el 

mercado que permita a una empresa obtener una ventaja competitiva sostenible. 

Hamel et al. (1994) definen que el énfasis estratégico se debe centrar en la construcción de 

competencias distintivas que permitan a la organización liderar en su industria a largo plazo. 

Criterio de éxito se refiere a la forma en que se define el triunfo de la organización y la 

manera en que se recompensa y elogia a los empleados. Este criterio se relaciona con la cultura 

organizacional y se considera importante para el éxito de la organización 

Kotler et al. (2005) explican que el criterio de éxito se refiere a los estándares o medidas 

utilizadas para evaluar el rendimiento de una campaña de marketing en términos de alcanzar 

los objetivos establecidos. 
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Se seguirá el enfoque de  Escobedo (2019) en donde considera tres dimensiones. 

Comunicación vertical la comunicación vertical se refiere al intercambio de información, ideas, 

instrucciones y feedback entre diferentes niveles jerárquicos de una organización. Puede ocurrir 

de arriba hacia abajo (de los superiores a los subordinados), de abajo hacia arriba (de los 

subordinados a los superiores) o de forma diagonal entre diferentes niveles jerárquicos. La 

comunicación vertical es importante para la coordinación, la toma de decisiones y la 

transmisión de metas y objetivos dentro de una organización. 

Así mismo Keith (2017) dice que la comunicación vertical se refiere a la transferencia de 

información, mensajes o ideas dentro de una estructura organizativa de manera ascendente o 

descendente. En este tipo de comunicación, la información fluye entre diferentes niveles 

jerárquicos dentro de una organización, como desde la dirección hacia los empleados 

(comunicación descendente) o desde los empleados hacia la dirección (comunicación 

ascendente). 

Por otro lado Newstrom (2020)   La comunicación vertical es un tipo de comunicación que 

se produce dentro de una organización y sigue el cauce determinado por los niveles jerárquicos 

existentes en la misma. Fluye desde los niveles más altos hasta los más bajos o viceversa, por 

lo que tiene un carácter asimétrico. 

La comunicación horizontal se produce entre personas que ocupan un mismo nivel 

jerárquico o departamentos similares dentro de una organización. Es un intercambio de 

información, ideas y feedback entre colegas que trabajan en proyectos similares o tienen 

responsabilidades compartidas. La comunicación horizontal es fundamental para la 

colaboración, la resolución de problemas y la mejora de la eficiencia en el trabajo en equipo. 

Chiavenato (2012) define la comunicación horizontal como la que se produce entre personas 

que ocupan cargos semejantes o equivalentes dentro de la estructura organizacional. 

Por otro lado Robbins et al. (2009) ddefinen la comunicación horizontal como el flujo de 

mensajes entre individuos y unidades de la misma jerarquía en una organización. 

La comunicación descendente se da cuando la información fluye desde niveles superiores 

de la jerarquía organizativa hacia niveles inferiores. Es la forma más común de comunicación 

vertical y generalmente implica la transmisión de instrucciones, políticas, directrices y 

retroalimentación de los superiores a los subordinados. La comunicación descendente se utiliza 

para asignar tareas, comunicar metas y objetivos, proporcionar retroalimentación sobre el 

desempeño y transmitir información relevante para el trabajo de los subordinados. 
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Koontz et al. (2022) afirman que la comunicación descendente se refiere a "la transferencia 

de información desde las personas en posiciones de autoridad a aquellos que están por debajo 

en la jerarquía organizativa". 

Stoner et al. (1996) menciona que la comunicación descendente se refiere a "la transferencia 

de información desde las personas en posiciones de autoridad a aquellos que están por debajo 

en la jerarquía organizativa". 
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Materiales y métodos 

 

La presente investigación fue de tipo básica, con un enfoque cuantitativo, con un nivel 

correlacional simple, diseño no experimental. porque se buscó entender en profundidad y tener 

un acercamiento más real donde se desarrolló el fenómeno a investigar Creswell. (2014). 

Así mismo se trabajó con una muestra compuesta por 123 colaboradores por lo tanto el 

muestreo de la presente investigación fue censal porque se seleccionó el 100% de la población 

al considerarla un número manejable de sujetos. Ramírez (1997), así mismo los criterios de 

inclusión en la muestra son los hoteles resort que cumplan con las normas del MINCETUR. 

(2022), que tengan 3 estrellas en adelante. 

Además, se tomó como técnica la encuesta el Cuestionario de Diagnóstico de la Cultura 

Organizacional de Cameron y Quinn y Test de Comunicación Organizacional de Portugal, el 

primer instrumento tiene 24 preguntas las cuales fueron para los gerentes o jefes y subordinados 

en la empresa, el segundo instrumento tuvo 16 preguntas de la misma forma fueron para los 

jefes y subordinados en la empresa, y finamente fueron 123 encuestas que se realizaron. 

De igual forma para el procedimiento del presente estudio las encuestas se ejecutaron 

mediante el formulario de Google el cual, fue enviado a cada gerente o jefe por correo, lo que 

permitió que él lo distribuya a todos los colaboradores de la empresa sin excepción alguna. 

Dichas encuestas se ejecutaron en el lapso de octubre y noviembre del 2023. 

Finalmente, se usaron baremos, respecto a la baremación se tomó como indicador para el 

corte de las calificaciones media, alta y muy alta, con los porcentajes 33% y 67% en la partición 

de las puntuaciones como es el caso de una variable cuantitativa las puntuaciones de 1% a 33% 

condición calificación media; calificación de 33% a 66% calificación alta y para la calificación 

muy alta se toma los valores de las puntuaciones desde el 67% a 100% Benavides (2020) y el 

software de IBM SPSS Statistics 25 ITEC. Posteriormente, se procedió a transcribir la 

información a Word con sus respectivas tablas para realizar el análisis e interpretación 

correspondiente.  

 

 

 

 

Resultados y discusión 
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Para dar cumplimiento al objetivo general de esta investigación, se formularon tres objetivos 

específicos, los cuales fueron desarrollados mediante encuestas aplicadas a 123 colaboradores 

de hoteles resort en Jaén que cumplen con las normas del MINCETUR. Entre los encuestados 

se incluyeron gerentes y subordinados de todas las áreas organizacionales. A continuación, se 

presentan los hallazgos obtenidos. 

 

 

Tabla 1 

 Nivel de cultura organizacional de los trabajadores de hoteles resort Jaén, 2023. 

Nota. Encuesta a trabajadores de hoteles resort Jaén, 2023 

 

El nivel de cultura organizacional en los hoteles resort se encuentra en un nivel alto, 

debido a que la transmisión de valores y normas en los centros de trabajo se realiza con eficacia. 

Los mensajes que se comunican mediante diferentes canales, como reuniones, correos 

electrónicos y políticas organizacionales, contribuyen a construir y mantener dicha cultura. 

Para confirmar este resultado, se analizaron las distintas dimensiones evaluadas, lo cual 

permitió inferir que los trabajadores perciben un ambiente laboral positivo. Existe una buena 

valoración del trabajo en equipo, aprecio entre los miembros del personal, liderazgo efectivo 

por parte de los jefes, y una clara identificación con la organización. Además, se evidencian 

estilos de supervisión adecuados, un énfasis estratégico definido y características dominantes 

que reflejan una cultura sólida. Como muestra la Tabla 1, la mayoría de los encuestados 

perciben un nivel alto o muy alto de cultura organizacional. Estos resultados coinciden con lo 

señalado por  Lucen Soldevilla et al. (2021) quienes concluyen que una cultura organizacional 

positiva favorece una comunicación interna más efectiva y mejora la moral del personal. 

Asimismo, Muneer et al. (2022) demostraron que las organizaciones con una comunicación 

interna sólida resuelven sus problemas con mayor eficacia, gracias a la apertura y fluidez de sus 

canales de comunicación. 

 

Nivel Cultura Organizacional n % 

Media 1 0.8 

Alta 100 81.3 

Muy alta 22 17.9 

Total 123 100.0 
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Esto permite identificar y abordar rápidamente cualquier dificultad que pueda surgir. En 

línea con esto Montaleza (2021) sostiene que la cultura organizacional incide en todos los 

aspectos de la empresa, desde el desempeño de los colaboradores hasta la percepción externa 

de la misma. Por tanto, analizar la cultura organizacional es esencial para comprender el 

comportamiento de los empleados, su integración en los equipos de trabajo, y los elementos 

clave para su adhesión y desempeño eficaz. 

 

Tabla 2 

Nivel de comunicación interna de los trabajadores de hoteles resort Jaén, 2023. 

Comunicación Interna n % 

Media 3 2.4 

Alta 92 74.8 

Muy alta 28 22.8 

Total 123 100.0 

Nota: Encuesta a trabajadores de hoteles resort Jaén, 2023 

 

Al responder al segundo objetivo específico, que consiste en determinar el nivel de 

comunicación interna en los hoteles resort, se observa que están aplicando una buena 

comunicación vertical porque fluye de manera eficiente entre los diferentes niveles jerárquicos 

dentro de la organización, permitiendo una transmisión clara y precisa de información, 

instrucciones y retroalimentación, así como su comunicación horizontal entre los miembros que 

están dentro de la organización. Después de analizar todas las dimensiones, se puede inferir que 

su comunicación está siendo eficiente y mejorando porque están trabajando con buenos canales 

en los equipos de trabajo y están recibiendo una buena acogida entre todos los miembros, lo 

que ha alcanzado el 74.8% de los miembros, seguido por el nivel más alto con el 22.8% y solo 

el 0.8% se encuentra en un nivel medio gracias a la buena comunicación. Estos resultados 

demuestran una similitud con Escobedo. (2019), quien afirma que la comunicación interna es 

buena y alta gracias a la información fluye por canales ideales por lo que estas empresas son 

gestionadas por personas con experiencia. Por otro lado Jiménez et al. (2019) en su 

investigación de cómo un mal nivel de comunicación afecta la forma en que se comunica con 

los empleados y las consecuencias que esto trae consigo. Es así que Oyarvide. (2017) afirma 

que un buen nivel de comunicación interna es fundamental para el buen funcionamiento de una 

empresa porque profundiza en cómo la comunicación de una forma efectiva promueve el 

trabajo en equipo, la coordinación y la unidad entre los empleados. Discute diferentes formas 
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de comunicación, incluyendo la comunicación horizontal y diagonal, resaltando cómo las 

prácticas de comunicación efectiva pueden mejorar el trabajo en equipo y prevenir conflictos 

dentro de la organización. 

 

Tabla 3 

Dimensiones de la comunicación interna de los trabajadores de hoteles resort Jaén, 2023. 

  media alta muy alta total  

COMUNICACIÓN INTERNA 4 3.3 82 66.7 37 30.1 123 100.0 

 Comunicación vertical 2 1.6 85 69.1 36 29.3 123 100.0 

 Comunicación horizontal 4 3.3 86 69.9 33 26.8 123 100.0 

 Comunicación descendente 5 4.1 74 60.2 44 35.8 123 100.0 

 

Tabla 4  

Dimensiones de la cultura organizacional de los trabajadores de hoteles resort Jaén, 2023. 
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Tabla 5 

Correlación entre Cultura Organización – comunicación vertical (Rho de Spearman) 

 

Tabla 6 

 

Al abordar el tercer objetivo específico, que se centra en identificar la relación entre la 

cultura organizacional y las dimensiones de la comunicación interna, se evidenció que la 

existencia de diversos tipos de comunicación y métodos para crear un ambiente laboral 

favorable influyen positivamente en las empresas estudiadas Las tablas muestran que las 

variables tienen una relación directa y una correlación moderadamente positiva. Estos hallazgos 

coinciden con los de Del Cristo Rodríguez et al. (2021) quienes examinaron las relaciones entre 

estos aspectos y descubrieron que las organizaciones cubanas tienen una base teórica, 

conceptual y normativa sólida, lo que permite a los líderes gestionar la comunicación y la 

cultura organizacional de manera efectiva, reconociendo su interconexión. De manera similar, 

Gastélum. (2021) descubrieron en su estudio que la comunicación interna está fuertemente 

relacionada con una cultura organizacional positiva, lo que mejora la cultura organizacional en 

general. Además, según Rivera et al. (2012), es importante considerar la relación entre la 

comunicación y la cultura organizacional en función de una variedad de factores, como los tipos 

de comunicación y el liderazgo, ya que esto ayuda a promover una comunicación interna sólida 

y una cultura organizacional positiva, lo que tiene un impacto significativo en el desempeño 

efectivo de la empresa. 
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Tabla 7  

 

 

 

Tabla 8 
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Para dar respuesta al objetivo general, se evaluó la relación entre la cultura organizacional y 

la comunicación interna en los hoteles resort de Jaén, Cajamarca. En primer lugar, se verificó 

la normalidad de ambas variables con las pruebas de Kolmogorov–Smirnov y Shapiro–Wilk 

(Tabla 7), obteniendo p < 0,05 en todos los casos, lo que indicó que sus distribuciones no eran 

normales; por ello, se aplicó la correlación de Spearman. Los resultados mostraron una 

correlación moderada y positiva: la comunicación vertical obtuvo ρ = 0,397 (p < 0,01; Tabla 

5), mientras que las dimensiones horizontal y descendente presentaron coeficientes similares y 

estadísticamente significativos (Tabla 8). Estos hallazgos sugieren que, en la medida en que se 

fortalece la cultura organizacional, mejora simultáneamente el flujo de información en todos 

los canales internos. Estos resultados demuestran una semejanza con Schein et al. (2019) ya 

que también se demostró que la comunicación con la cultura debe estar relacionada para que la 

organización este operando con menos problemas internos. Por ende Domínguez (2008) precisa 

que la cultura organizacional y la comunicación interna están estrechamente interrelacionadas 

y juegan un papel crucial en el desempeño empresarial. Son elementos clave de la cultura 

organizacional, como los valores compartidos, la cohesión grupal y el liderazgo participativo, 

que influyen en la calidad de la comunicación interna. Por ello es que una comunicación interna 

transparente, abierta y bidireccional promueve el compromiso de los empleados, la 

colaboración interdepartamental y la resolución eficaz de problemas, lo que se traduce en un 

mejor desempeño empresarial. 

 

Conclusiones 

 

En conclusión, el nivel de cultura organizacional en los hoteles resort, se ha demostrado que 

están en un nivel alto. Esto se debe a la transmisión efectiva de normas y valores, así como a la 

comunicación fluida a través de varios canales, lo que promueve un entorno laboral positivo, 

un liderazgo efectivo y una cohesión organizacional. Los hallazgos coinciden con 

investigaciones anteriores que destacan el valor de una cultura organizacional positiva para 

mejorar la comunicación interna y el desempeño de los empleados. 

Así mismo, el nivel de comunicación interna en los hoteles resort se ha visualizado que se 

encuentran en un nivel alto. La comunicación vertical y horizontal es fluida y eficiente, 

facilitando la coordinación y colaboración. Sin embargo, la comunicación descendente 

presenta algunas áreas de mejora en la claridad y oportunidad de los mensajes. En general, la 

comunicación interna es eficiente, alcanzando un 74.8% en el nivel alto, lo que se alinea con 
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 estudios previos que destacan la importancia de una buena comunicación para el 

funcionamiento organizacional y la cohesión del equipo.  

Por otro lado, la relación entre la cultura organizacional y las dimensiones de la 

comunicación interna. Se demostró que una buena comunicación en sus diversas formas 

contribuye positivamente a un ambiente laboral favorable. Las tablas indican una relación 

directa y una correlación positiva moderada entre estas variables. Estos resultados coinciden 

con estudios previos que resaltan la interdependencia entre una cultura organizacional positiva 

y una comunicación interna efectiva, subrayando su importancia para el buen funcionamiento 

y la cohesión de la empresa.  

Por último, el análisis de las pruebas de normalidad (Tabla 7) mostró que ni la cultura 

organizacional ni la comunicación interna siguen una distribución normal (p < 0,05), por lo 

que se empleó la correlación de Spearman. Los coeficientes obtenidos en la Tabla 8 ρ = 0,412 

(p < 0,01) para la comunicación horizontal y ρ = 0,435 (p < 0,01) para la comunicación 

descendente evidencian una relación moderada y positiva entre la solidez de la cultura 

organizacional y la eficacia de sus canales comunicativos. Estos resultados confirman que, en 

los hoteles resort de Jaén, Cajamarca, una cultura organizacional fortalecida mejora 

simultáneamente el flujo de información tanto entre pares como de mandos a subordinados, lo 

que facilita una toma de decisiones más ágil y favorece un comportamiento colaborativo y 

comprometido. Dichos hallazgos son coherentes con estudios previos que subrayan la 

importancia de una comunicación interna transparente y bidireccional como pilar de un 

desempeño empresarial sólido y una cultura organizacional cohesionada.  
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Recomendaciones 

 

Se recomienda implementar programas continuos de capacitación y desarrollo en liderazgo 

y comunicación para mantener y mejorar la alta cultura organizacional en los hoteles resort. 

Esto incluye promover canales de comunicación abiertos y efectivos y talleres regulares sobre 

transmisión de valores y normas. Las evaluaciones regulares del clima organizacional también 

pueden ayudar a identificar áreas de mejora y garantizar un entorno laboral positivo y 

cohesionado.  

Se recomienda enfocarse en mejorar la comunicación descendente para mejorar aún más la 

comunicación interna en los hoteles resort. Esto se puede lograr capacitando a los líderes y 

supervisores en técnicas de comunicación clara y oportuna, así como implementando 

procedimientos y herramientas para garantizar que los mensajes importantes lleguen de manera 

efectiva a todos los niveles de la organización. Además, las encuestas y las sesiones de 

retroalimentación regulares pueden ayudar a identificar y corregir cualquier falla en la 

comunicación descendente, lo que resulta en una comunicación interna aún más fuerte y 

efectiva. 

Se recomienda desarrollar estrategias integradas que promuevan ambos aspectos al mismo 

tiempo para mejorar la relación entre la cultura organizacional y las dimensiones de la 

comunicación interna. Esto podría incluir la creación de programas de desarrollo organizacional 

que enfaticen la importancia de la comunicación efectiva en la cultura empresarial. Además, la 

creación de plataformas de comunicación colaborativa y la realización de talleres regulares 

sobre valores y prácticas de comunicación pueden ayudar a fortalecer esta interdependencia, lo 

que mejora el funcionamiento y la cohesión de la empresa. 

Finalmente, para mejorar la comunicación interna en los hoteles resort de Jaén, Cajamarca, 

se sugiere implementar políticas que fomenten la transparencia y la bidireccionalidad en la 

comunicación. Esto puede incluir la organización de reuniones regulares entre los diferentes 

niveles jerárquicos para asegurarse de que todos estén de acuerdo con los objetivos y valores 

de la organización, así como la creación de canales de retroalimentación continuos donde los 

empleados puedan expresar sus opiniones y sugerencias. Además, brindar a todos los 

empleados programas de capacitación en habilidades comunicativas puede mejorar la 

comunicación interna, lo que contribuye a un mejor desempeño empresarial y una cultura 

organizacional más fuerte. 
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Anexos 

Anexo 1 

ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL  

El propósito de este cuestionario es encontrar las áreas de oportunidad que nos permitan mejorar 

la cultura organizacional del departamento de _______________________. Recuerde que las 

respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo dentro de la empresa, por lo tanto, 

no hay respuestas correctas o incorrectas. Asimismo, se le recuerda que este estudio es 

confidencial y anónimo. La información recolectada no será analizada de forma individual sino 

de forma agregada, con fines puramente estadísticos y académicos.  

A continuación, se presentan una serie de preguntas, le invito a responder con sinceridad y 

absoluta libertad.  

ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL INSTRUCCIONES DE LLENADO: Lea 

cuidadosamente cada cuestionamiento califique del 1 al 5 de acuerdo a los siguientes valores: 

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Neutral (4) De acuerdo (5) Totalmente de 

acuerdo 
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ENCUESTA COMUNICACIÓN INTERNA  

El propósito de este cuestionario es encontrar las áreas de oportunidad que nos permitan mejorar 

la comunicación interna del departamento de _______________________. Recuerde que las 

respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo dentro de la empresa, por lo tanto, 

no hay respuestas correctas o incorrectas. Asimismo, se le recuerda que este estudio es 

confidencial y anónimo. La información recolectada no será analizada de forma individual sino 

de forma agregada, con fines puramente estadísticos y académicos.  

A continuación, se presentan una serie de preguntas, le invito a responder con sinceridad y 

absoluta libertad.  

ENCUESTA COMUNICACIÓN INTERNA INSTRUCCIONES DE LLENADO: Lea 

cuidadosamente cada cuestionamiento califique del 1 al 5 de acuerdo a los siguientes valores: 

(1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Neutral (4) De acuerdo (5) Totalmente de 

acuerdo 
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Anexo 2 

Matriz de consistencia de Cultura organizacional y comunicación interna en los hoteles resort de jaén, Cajamarca.
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Anexo 3 
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