L
=

UNELLEZ

Escandalar Investigativa
Revista Cientifica

Vol. 2, Num. (7), Julio — Diciembre (2024)

Deposito Legal: BA2021000019

. Articulo Original 26POL3615042026
Area de Conocimiento: Turismo agroecolégico, Desarrollo Local y

sostenibilidad

Enlace: http://revistas.unellez.edu.ve/index.php/resi

Sistema de Creacidn Intelectual Vicerrectorado de Produccién Agricola (VPA)

COMUNICACION PERFORMATIVA EN LA GESTION
ORGANIZACIONAL TRANSCOMPLEJA'Y
TRANSFORMACIONAL EN LA INDUSTRIA HOTELERA
VENEZOLANA

PERFORMATIVE COMMUNICATION IN TRANSCOMPLEX AND
TRANSFORMATIONAL ORGANIZATIONAL MANAGEMENT
WITHIN THE VENEZUELAN HOTEL INDUSTRY

Carlos Alfonso Méndez' "+

Recibido: 12/04/2026

Aceptado: 15/06/2026

LM La
00 mediante encuestas tipo Likert y entrevistas
i en profundidad, permiti6 contrastar

RESUMEN ABSTRACT
Este articulo analiza la comunicacion This article analyzes performative
performativa dentro de la gestion communication within the framework of

organizacional transcompleja y
transformacional de la industria hotelera en
Valencia, Venezuela, especificamente en
establecimientos de cuatro y cinco estrellas.
Tedricamente, el estudio se fundamenta en
la comunicacion performativa y el
paradigma de (gestibn transcompleja,
proponiéndolos como ejes disruptivos para
el sector. Metodolégicamente, la
investigaciéon se inscribe en el paradigma
transcomplejo, articulando enfoques
cuantitativos y cualitativos para lograr una
comprensiéon holistica. Se utilizé un disefio
descriptivo y de campo con un muestreo no
probabilistico e intencional aplicado a
directivos hoteleros del contexto en estudio.
triangulacion de datos, obtenida

las

transcomplex and transformational
organizational management in the hotel
industry  of  Valencia, Venezuela,
specifically in four- and five-star
establishments. Theoretically, the study is
grounded in performative communication
and the transcomplex management
paradigm, proposing them as disruptive
pillars for the sector. Methodologically,
the research is framed within a
transcomplex  paradigm, articulating
quantitative and qualitative approaches to
achieve a holistic understanding of the
phenomenon. A descriptive, field-based
design was employed, utilizing a non-
probabilistic, purposive sampling method
applied to hotel executives within the
studied context. Data triangulation,
obtained through Likert-scale surveys

li?i(vRe

Google

science

.LcOmMm

Linked m
PANGAEA. TEEuro

OpenAlRE

ACADEMIA


https://orcid.org/0009-0003-5493-2495
http://revistas.unellez.edu.ve/index.php/resi

s Escandalar Investigativa
» Revista Cientifica

UNELLEZ
Vol. 2, Num. (7), Julio — Diciembre (2024)
Deposito Legal: BA2021000019
Articulo Original 26POL3615042026
Area de Conocimiento: Turismo agroecolégico, Desarrollo Local y
sostenibilidad
Enlace: http://revistas.unellez.edu.ve/index.php/resi

Sistema de Creacidn Intelectual Vicerrectorado de Produccién Agricola (VPA)

tendencias estadisticas con la praxis and in-depth interviews, allowed for the
cotidiana de los actores sociales. Los contrast between statistical trends and
resultados cuantitativos (aprobacion >65%) the daily praxis of social actors.
indican una gestion efectiva en el desarrollo Quantitative results (>65% approval)
de equipos, delegacién y comunicacion indicate effective management in team
estratégica. No obstante, la triangulacion development, delegation, and strategic
cualitativa reveld tensiones culturales communication. However, qualitative
subyacentes, destacando la figura del triangulation revealed underlying cultural
gerente como un "mediador estratégico” tensions, highlighting the manager's role
capaz de traducir la complejidad operativa as a "strategic mediator" capable of
en lenguaje corporativo para la toma de translating operational complexity into
decisiones. Se  concluye que la corporate language for decision-making.
comunicacion performativa es el eje It is concluded that performative
gravitacional de la efectividad communication acts as the gravitational
organizacional. La gerencia exitosa requiere axis of organizational effectiveness.
un modelo que humanice la innovacion, Successful management requires a
armonizando la dimension objetiva del model that humanizes innovation,
servicio con la subjetividad del capital harmonizing the objective dimension of
humano, convirtiendo la incertidumbre del service with the subjectivity of human
entorno en una ventaja competitiva capital, thereby converting environmental
sostenible. Bajo este enfoque, la legitimidad uncertainty into a sustainable competitive
de la marca hotelera se edifica desde advantage. Under this approach, the
adentro hacia afuera, posicionando al legitimacy of the hotel brand is built from
colaborador empoderado como el garante within, positioning the empowered
principal del valor organizacional ante las collaborator as the primary guarantor of
exigentes demandas de los mercados organizational value in the face of the

globales actuales. demanding requirements of today's global
markets.

PALABRAS CLAVE: Comunicacién; KEYWORDS: Communication;

Gestion; Desarrollo Organizacional; Management; Organizational

Industria turistica. Development; Tourism Industry.

LD 1 Estudiante de Doctorado en Ciencias de la Educacion, UNEFM Santa Ana de Coro, Docente Jubilado MPPE, correo electrénico:

carlosmendez2009@gmail.com,_https://orcid.org/0009-0003-5493-2495.

LETVRe 7 @ fetuez science .com dopenAlRE

“““““ gfh Linked [}

5 ol GO '816 PANGAEA. T2 Euro ACADEMIA



https://orcid.org/0009-0003-5493-2495
mailto:carlosmendez2009@gmail.com
https://orcid.org/0009-0003-5493-2495
http://revistas.unellez.edu.ve/index.php/resi

w Escandalar Investigativa
» Revista Cientifica

UNELLEZ

Vol. 2, Num. (7), Julio — Diciembre (2024)

Deposito Legal: BA2021000019

Articulo Original 26DER0128032026

Area de Conocimiento: Ciencias Sociales, Juridicas y Politicas
Enlace: http://revistas.unellez.edu.ve/index.php/resi

Sistema de Creacion Intelectual Vicerrectorado de Produccion Agricola (VPA)

1. Introduccién

las organizaciones prestadoras de servicios hoteleros en Venezuela,
especificamente en Valencia, enfrentan un entorno de incertidumbre y diversidad
cultural. No obstante, la gestion tradicional, basada en estructuras rigidas vy
comunicaciones unidireccionales, resulta insuficiente ante el paradigma de la
transcomplejidad. Por consiguiente, este enfoque exige que las organizaciones
hoteleras no solo ofrezcan confort y seguridad, sino que gestionen el talento humano
desde una perspectiva humanista. En este sentido, la comunicacion debe dejar de ser
un simple flujo de informacién para convertirse en una herramienta de accion y
transformaciéon. Al respecto, Balza (2021) sostiene que los enfoques gerenciales
transcomplejos se situan en la médula de la condicion humana, destacando la
axiogenesis del individuo como un “ser en devenir’ y subrayando la libertad para
reflexionar ante lo multiple.

En concordancia con lo anterior, desde la perspectiva del investigador, se observa
que la comunicacion en estos establecimientos carece, frecuentemente, de la
transparencia y horizontalidad necesarias. Asi pues, esta desconexién comunicacional
menoscaba la calidad del servicio y limita la capacidad adaptativa de la organizacion.
Ademas, limita la respuesta ante las exigencias de la Responsabilidad Social
Empresarial y la ética compleja del mundo globalizado. En este marco, los estilos de
liderazgo resultan determinantes, pues definen las formas de mando para alcanzar
metas institucionales. Como sefala Etkin (2006), el mensaje gerencial es un constructo
multidimensional donde convergen valores éticos, dinamicas grupales, esquemas
técnicos y afirmaciones basadas en el sentido comun, elementos que dotan de

I~ significado a la gestion cotidiana y que resultan esenciales para fomentar una

ﬁ comunicacion performativa eficaz
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Sin embargo, bajo el paradigma de la transcomplejidad, los lineamientos
tradicionales de control han perdido vigencia, dando paso a una gestion basada en el
consenso. Por lo tanto, las transformaciones culturales exigen una evolucion de las
personas conforme a su entorno glocal, integrando codigos de comunicacion, valores y
talentos para construir una nueva ética colectiva. En este sentido, para orientar esta
investigaciéon hacia el logro de sus metas, es imperativo plantear las siguientes
interrogantes: 4 Como se desarrolla la comunicacion en los distintos niveles jerarquicos
de las organizaciones hoteleras bajo estudio?, ;Cual debe ser el enfoque tedrico para
abordar la comunicaciéon performativa en este contexto?, y ;Cual es el rol de la
comunicacion performativa como factor catalizador en la gestion transcompleja y
transformacional de la industria hotelera venezolana? Estas preguntas guian el analisis
hacia la optimizacién de los procesos de servicio.

En atencidén a lo anterior, la comunicacion en el sector hotelero de Valencia exige,
por parte del lider gerencial, una transparencia absoluta en las directrices. Esta claridad
es indispensable para mantener estandares de confort y competitividad organizacional.
De igual forma, es imperativo establecer indicadores sobre el lenguaje utilizado con
empleados, proveedores y usuarios. En este sentido, Drucker (1989) sostiene la
interconexidon intrinseca entre la innovacion y el espiritu empresarial mediante el
proceso comunicacional, definiéndolos como tareas orientadas a objetivos.
Consecuentemente, la horizontalidad jerarquica es fundamental para una comunicacién
performativa eficaz. Asimismo, Sequera (2024) afirma que la gerencia performativa
desde una vision transcompleja se situa en la condicidn humana y el talento oculto,
promoviendo una supra-relacion dialdgica entre el orden y el caos.

o0 Finalmente, para responder a las interrogantes planteadas y consolidar lo expuesto,

ﬁ se establece el propoésito central de esta investigacion. Por ello, el objetivo general es
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analizar la comunicacion performativa dentro de la gestion organizacional transcompleja
y transformacional de la industria hotelera venezolana. Este propdsito busca interpretar
coémo la comunicacion actua como factor catalizador en los procesos de gestion,
diagnosticando la realidad comunicacional en los distintos niveles jerarquicos vy
conceptualizando los postulados tedricos que sustentan este paradigma. En
consecuencia, se pretende que los directivos modernos integren los codigos de
comunicacion, preferencias y talentos de sus colaboradores, utilizando la comunicacion
performativa como el vehiculo esencial para materializar la transformacion en el tejido
organizacional.
2, Fundamentacién Teérica
2.1 Fundamentos Epistemolégicos de la Comunicacion Performativa en el Sector
Hotelero

En el contexto de la industria hotelera venezolana, la comunicacion performativa
emerge como un eje estratégico que trasciende la mera transmision informativa. Bajo
esta premisa, el lenguaje actua como un agente generativo capaz de construir
realidades organizacionales y optimizar el capital humano. De acuerdo con Becerra
Bizarron (2021), la comunicacién gerencial en el sector hotelero constituye un activo
estratégico fundamental, donde la retroalimentacion y el reconocimiento del factor
humano fungen como catalizadores esenciales del compromiso laboral. Por
consiguiente, la gestidén tradicional basada en estructuras rigidas resulta insuficiente
para abordar la complejidad del entorno actual. Asi pues, se requiere una evolucion
hacia modelos dialdégicos que integren la incertidumbre como oportunidad.

En concordancia con lo anterior, Bolivar (2024) sostiene que el lenguaje trasciende

) su funcién informativa para constituirse como un agente generativo, capaz de construir

ﬁ realidades y optimizar la productividad del trabajador del conocimiento. Este
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planteamiento se fundamenta en tres ejes tedricos convergentes: el paradigma de la
complejidad, la ontologia del lenguaje, y la transcomplejidad. No obstante, el autor
identifica una limitacién en las teorias de productividad tradicionales, al no reconocer
plenamente el poder performativo de los actos linguisticos. En este sentido, las
afirmaciones, declaraciones y promesas emergen como herramientas clave para la
coordinacion organizacional. Por lo tanto, el éxito hotelero depende directamente de la
calidad de estas interacciones comunicativas.

Desde esta perspectiva tedrica, resulta pertinente sistematizar los componentes
esenciales que definen la comunicacién performativa en el sector hotelero, tal como se
muestra en la Tabla 1.

Tabla 1.

Dimensiones de la Comunicacion Performativa en Hoteleria

Dimensioén Descripcion

Actos lingiiisticos Afirmaciones, declaraciones, promesas como herramientas de
coordinacion

Retroalimentacion Mecanismo bidireccional que fortalece el compromiso laboral

Transparencia Claridad en directrices para alinear expectativas organizacionales

Intersubjetividad Reconocimiento del otro como sujeto activo en el dialogo
gerencial

Fuente: Elaboracion propia (2026)
La tabla 1 evidencia que la comunicacion performativa no se reduce a un flujo de

datos, sino que integra dimensiones relacionales y estratégicas. Los actos linguisticos

constituyen el piso minimo para la coordinacion, mientras que la retroalimentacion y la

transparencia garantizan la alineacion entre niveles jerarquicos. La intersubjetividad, por

su parte, introduce la dimensiéon humanista que caracteriza al paradigma transcomplejo.

En conjunto, estas dimensiones conforman un sistema dinamico donde el lenguaje no
o solo describe la realidad, sino que la transforma activamente.

@) 2.2. Diagnéstico de la Comunicacién Gerencial y Barreras Organizacionales

i
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En el marco de la gestion hotelera contemporanea, Lozano (2022) advierte sobre una
crisis sistémica de capital humano, evidenciada por la preocupante rotacion de personal
en el sector servicios. Para mitigar esta problematica, la investigacion se fundamenta en
la Teoria de Sistemas, sosteniendo que la efectividad organizacional depende
intrinsecamente de un flujo comunicativo que armonice la gestion gerencial con la
experiencia del usuario. Bajo esta perspectiva, la comunicacion debe evolucionar de
una operatividad lineal hacia un estadio de comunicacién productiva. Asi pues, el
hallazgo critico del estudio es una brecha de percepcién: la gerencia prioriza tareas,
mientras el personal operativo demanda empatia y reconocimiento.

En relacién con esta brecha, Farfan (2024) detecta, en el contexto de instituciones
gubernamentales, una gestion hermética influenciada por intereses particulares que
postergan el mérito técnico. Frente a esto, el autor desarrolla una hermenéutica
reflexiva basada en tres pilares: la Gerencia Transcompleja (paradigma
postconvencional), la Vision Humanista (que prioriza la dignidad ética) y los Procesos
Gerenciales (coordinacion basada en la sincronia comunicacional). No obstante, los
resultados revelan una disonancia significativa entre la teoria transcompleja y la praxis
cotidiana. Por consiguiente, se subraya la urgencia de instaurar una ética del servicio
basada en la intersubjetividad, donde la comunicacién performativa se consolide como
herramienta clave para gestionar la incertidumbre.

A partir de estos hallazgos, se identifican las principales barreras que obstaculizan la

comunicacion performativa en las organizaciones hoteleras, tal como se sintetiza en la

Tabla 2.
Tabla 2.
«=| Barreras de la Comunicacion Performativa en Hoteleria
(o)) Barrera Manifestacion Efecto Organizacional
| Jerarquia rigida Flujo unidireccional de informacion Desalineacion estratégica
- science .com
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Falta de Ausencia de canales bidireccionales Desmotivacién del personal
retroalimentacion
Priorizacién de tareas Enfasis en lo operativo sobre lo Brecha de percepcion gerencia-

relacional empleado
Comunicacion Informacién restringida por intereses Pérdida de confianza institucional
hermética particulares

Fuente: Elaboracion propia (2026)
La tabla 2 revela que las barreras comunicacionales no son meramente técnicas,

sino que responden a patrones culturales profundamente arraigados. La jerarquia rigida
y la falta de retroalimentacion generan un circulo vicioso: la gerencia no recibe
informacion precisa sobre las necesidades del personal, mientras que los empleados
carecen de claridad sobre los objetivos estratégicos. Esta desconexion menoscaba la
calidad del servicio y limita la capacidad adaptativa de la organizaciéon. Por lo tanto,
superar estas barreras requiere una transformacién estructural que priorice la

horizontalidad dialdgica.

2.3. Propuesta de Gestion Transformacional y Objetivos Estratégicos
Frente al diagndstico presentado, Becerra Bizarron (2021) demuestra que las
variables tradicionales como los procesos de induccion o la comunicacion informal—
tienen un peso estadistico menor en comparacién con el impacto directo del espiritu de
equipo y la retroalimentacion institucional. En definitiva, el estudio concluye que una
gestion eficaz debe trascender la dimension puramente operativa, priorizando la
intersubjetividad y el apoyo preventivo para garantizar la efectividad gerencial. Por su
parte, Lozano (2022) complementa esta visién al proponer tres paradigmas de gestion
articulados: el liderazgo transaccional (intercambio de tareas), el transformacional
(cohesion mediante inspiracién) y el liderazgo servidor (crecimiento humano como pilar
N\ de sostenibilidad).
(o))

e
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En el marco de la transcomplejidad, Balza (2021) sostiene que los enfoques
gerenciales transcomplejos se situan en la médula de la condicion humana vy el talento
oculto, destacando la axiogénesis del individuo como un “ser en devenir’. Esta vision
implica concebir la condicion humana como una amalgama de valores existenciales,
iniciativas, creatividad, motivaciones y pasiones. Cuando estos elementos entran en
sinergia, el talento humano trasciende la individualidad y potencia la grandeza de las
organizaciones. Asi pues, la comunicacién performativa se consolida como la
herramienta clave para gestionar la incertidumbre, optimizar el capital intelectual y
alcanzar la excelencia operativa en entornos dinamicos. En consecuencia, el directivo
moderno debe integrar los cédigos de comunicacion, preferencias, valores y talentos de
sus colaboradores.

3. Materiales y Métodos

Este estudio se enmarca en el paradigma transcomplejo, promoviendo una
complementariedad epistemoldgica que integra los enfoques cuantitativo y cualitativo
para lograr una comprensién holistica del fendbmeno organizacional. La dimension
cuantitativa emplea un disefio descriptivo y de campo para medir variables
sistematicamente, estableciendo tendencias y magnitudes, mientras que la vertiente
cualitativa aporta una profundidad interpretativa que decodifica las subjetividades,
interacciones dialégicas y la praxis cotidiana de los actores sociales. Esta integracion
no es una simple yuxtaposicién, sino una triangulacién metodologica: los datos
cuantitativos ofrecen una estructura gerencial objetiva, mientras que el enfoque
cualitativo dota a estos hallazgos de sentido, analizando la realidad como un
ecosistema vivo y multidimensional.

o En cuanto a la metodologia, se aplic6 un muestreo no probabilistico, intencional y por

a conveniencia, basado en los criterios de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Se
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seleccionaron unidades de analisis directivas y gerenciales en hoteles de cuatro y cinco
estrellas de Valencia, Venezuela, incluyendo establecimientos de renombre como el
Hesperia WTC, Lidotel y Cristal Park, entre otros. La recoleccion de datos, de corte
transversal, se efectu6 mediante encuestas personales en el lugar de trabajo. El
instrumento, fundamentado en Stoner, Freeman y Gilbert (1996), utilizé6 una escala tipo
Likert para evaluar la planificacion organizacional. Finalmente, esta estructura reconoce
la dualidad de la gerencia hotelera: una dimension objetiva (recursos e infraestructura) y
una subjetiva (percepciones y formas de pensar). Asi, el analisis estadistico actua como
un medio para comprender la complejidad de la praxis gerencial en su totalidad. Ver
tabla 3.

Tabla 3.

Comunicacion Gerencial en la Industria Hotelera

Establece y comunica claros estandares y expectativas
de trabajo.

Brinda conocimiento y ayuda al equipo al desarrollo pleno
de sus capacidades y potencial.

Aborda siempre de manera constructiva y de manera
adecuada el mal desempeno.

Crea confianza, buena moral y cooperacion del equipo.
Delega efectivamente, haciendo el mejor uso de las
destrezas y recursos dentro del equipo.

Reconoce la importancia de la comunicacion directa y
responde a la retroalimentacion del equipo.

Negocia efectivamente y es capaz de manejar situaciones
dificiles

Es conciso y persuasivo oralmente y por escrito

Se comunica efectivamente con el Presidente y ofros
miembros de la Junta Directiva / Comité Ejecutivo

Fuente: Elaboracion propia (2026)

Esta fase de la investigacion trasciende la mera cuantificacion de la gestion,

<

fo) buscando comprender la complejidad humana y las interacciones subyacentes que

== configuran los resultados organizacionales. Para ello, se ha disefiado una entrevista
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cualitativa estructurada, cuyos ejes tematicos derivan directamente de los hallazgos
cuantitativos previos. Las categorias abordadas (Liderazgo y Desarrollo Humano,
Gestion de Conflictos y Desempefio, y Comunicacion y Entorno Estratégico) actuan
como guia para profundizar en los datos obtenidos. El propdsito central de este
instrumento es triangular la informacion, permitiendo que el informante clave (Gerentes
Generales de los hoteles mencionados) diluciden los matices, subjetividades vy
dimensiones ocultas que la estadistica, por si sola, no alcanza a revelar.
4. Resultados

Los resultados derivados de la aplicacion del instrumento tipo Likert revelan una
tendencia predominantemente positiva en la percepcion del desempeio directivo, se
muestran consolidados en la tabla 4, de acuerdo a cada variable evaluada en el
instrumento de recoleccion de datos.
Tabla 4.

Analisis de resultados sobre Comunicacion Gerencial en la Industria Hotelera

65% Autoridad  orientada al  crecimiento
humano. Existe un 25% de disidencia que
sugiere necesidad de homogeneizar
criterios.

70% 0% de rechazo total (TD). Se reconoce
capacidad superior para el uso de
recursos y resolucion de conflictos

complejos.

65% Nivel sdlido de satisfaccion que valida la
importancia del didlogo directo en la
operacion.

70% Alta eficacia en la interaccion con

estamentos estratégicos (Junta Directiva).
Refleja fluidez y habilidad politica.
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Los resultados expuestos en la Tabla 4 revelan que, en la industria hotelera, la
comunicacion gerencial alcanza niveles de aprobacién moderadamente altos (65%-
70%), destacando una autoridad orientada al crecimiento humano y una capacidad
superior para el uso de recursos y resolucién de conflictos (0% de rechazo total en
eficacia y delegaciéon estratégica). No obstante, persiste un 25% de disidencia en el
desarrollo del equipo, lo que evidencia la necesidad de homogeneizar criterios
operativos. La satisfaccion soélida con la comunicacion interna y el feedback (65%)
valida la importancia del dialogo directo en el dia a dia, mientras que la alta eficacia en
la interaccion con la alta direccion (70%) refleja fluidez y habilidad politica. En conjunto,
la organizacién muestra una base comunicativa funcional, pero con oportunidades de
mejora en la alineacién de criterios a nivel de equipo. De esta manera, se presenta las
dimensiones buscan analizar la comunicacion performativa dentro de la gestidon
organizacional transcompleja y transformacional de la industria hotelera venezolana, ver
Figura 1
Figura 1.

Dimensiones de la comunicacion performativa dentro de la gestion organizacional

transcompleja y transformacional de la industria hotelera venezolana
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Fuente: Elaboracion propia (2026)
La Figura 1 sintetiza la interconexion entre la praxis gerencial y los diversos niveles

de interaccion operativa. Los resultados evidencian un ecosistema donde la delegacion
estratégica y la interaccion con la alta direccion alcanzan niveles de eficacia notables,
situdandose en un 70%, lo cual sugiere que los gerentes operan como mediadores
politicos capaces de traducir las turbulencias del entorno en estrategias coherentes
para el nivel corporativo. Esta capacidad de gestidon trasciende la eficiencia técnica,
consolidandose como un mecanismo adaptativo indispensable para navegar la
complejidad propia del sector hotelero nacional.

I~ Asimismo, el analisis de las dimensiones operativas revela un tejido comunicacional

Q) dindmico donde el dialogo directo y el feedback actuan como el sistema nervioso
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central, manteniendo un 65% de aprobacién. Esta cifra subraya que la satisfaccion del
talento humano depende directamente de la capacidad gerencial para convertir las
interacciones cotidianas en espacios de aprendizaje organizacional. Sin embargo,
persisten tensiones significativas en el desarrollo de equipos; el 25% de disidencia
detectado pone de manifiesto que, a pesar de una orientacion positiva hacia el
crecimiento humano, existen brechas culturales y socioeconémicas que actuan como
filtros, limitando la homogeneidad de la praxis gerencial.

Por consiguiente, la gestion transcompleja requiere una armonizacién constante
entre la vision del liderazgo y la experiencia vivida por el trabajador. La disidencia
identificada no debe interpretarse como una deficiencia de competencias, sino como un
indicador de la complejidad cultural que exige una reevaluaciéon de los procesos de
comunicacion interna. En ultima instancia, el éxito de esta gestion transformacional
radica en la habilidad del gerente para alinear los procesos operativos con las
realidades del terreno, garantizando una capacidad de respuesta agil frente a las
contingencias, sin perder de vista la cohesidbn necesaria para la supervivencia
estratégica de la organizacion.

5. Discusion

El estudio sobre la industria hotelera en Venezuela reafirma la centralidad del
trabajador al posicionarlo como el nucleo estratégico del servicio. Los hallazgos
cuantitativos, que muestran un 65% de aprobacién en el desarrollo humano, coinciden
con la perspectiva de Vasquez et al. (2025), quienes enfatizan que la gestion del capital
humano en hoteles de alta categoria debe priorizar la experiencia del colaborador como
activo intangible. No obstante, al contrastar esta cifra con el 25% de disidencia

o0 detectado, se observa que la gestion no enfrenta una carencia de competencias, sino

3 una fractura en la cultura organizacional. En coherencia con lo planteado por Alvarado
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et al. (2022), la comunicacion interna constituye el vehiculo para cimentar esta cultura, y
cualquier inconsistencia en dicho flujo actta como una barrera que limita el
empoderamiento y la autonomia real en un contexto socioeconémico caracterizado por
la vulnerabilidad.

En relacién con la eficacia operativa y la delegacién estratégica, los resultados de un
70% de aprobaciéon y ausencia total de rechazo validan una solvencia técnica
sobresaliente. Lejos de seguir modelos de administracidn mecanica, estos resultados
se alinean con las nociones de Farfan (2024), quien propone que la gerencia
transcompleja exige una visidon humanista donde la delegacién trasciende la simple
transferencia de tareas. Esta practica se transforma en un ejercicio de resiliencia ante la
incertidumbre del ecosistema venezolano, permitiendo que los lideres construyan
estructuras de soporte que convierten la crisis en estabilidad operativa. Asi, la
delegacion se consolida como un mecanismo de adaptabilidad fundamental para
garantizar la continuidad del servicio en entornos de alta volatilidad.

La competencia comunicacional, por su parte, se erige como el cimiento de un
liderazgo verdaderamente transformador. La capacidad gerencial para gestionar el flujo
interno y el vinculo con la alta direccion se sustenta en una praxis que, como sugiere
Becerra Bizarrén (2021), convierte la comunicacion en una estrategia vital para la
sostenibilidad hotelera. El discurso directivo funciona aqui como un tejido conectivo que,
al integrar la dimensidn operativa con la subjetividad humana, permite la configuraciéon
de espacios donde el dialogo directo es el principal catalizador de la eficiencia. Los
niveles de satisfaccion registrados demuestran que la accién del gerente no reside en la
optimizacién estatica, sino en la capacidad de armonizar las exigencias corporativas

) con la realidad cotidiana de la base operativa.
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Este fendbmeno de articulacion dialégica encuentra su sustento tedrico en la
performatividad del lenguaje propuesta por Bolivar (2024), quien sefala que, en
organizaciones transcomplejas, el lenguaje no solo describe la realidad, sino que la
construye y la transforma activamente. Al actuar como un "mediador estratégico", el
gerente venezolano logra "traducir" la complejidad de los problemas operativos en un
lenguaje interpretable por la alta direccién, lo cual resulta indispensable para la
supervivencia estratégica. Esta habilidad politica no es un rasgo menor, sino el eje que,
tal como sostiene Sequera (2024), permite a la gerencia performativa navegar
exitosamente entre las presiones del entorno y las demandas institucionales, integrando
las variables humanas con el devenir organizacional.

En definitiva, la presente investigacion demuestra que la gestion organizacional en el
sector hotelero venezolano demanda un cambio de paradigma hacia enfoques que,
bajo la mirada de Balza (2021), reconozcan al individuo como un "ser en devenir" dentro
de un sistema complejo. La armonizacion de criterios detectada como necesidad
urgente implica superar los modelos de comunicacién lineal en favor de dinamicas
productivas que, como sugieren Lozano Gutiérrez (2022), se mantengan vigentes
incluso frente a las disrupciones globales. Por consiguiente, el éxito gerencial
contemporaneo radica en la convergencia de la destreza técnica con una alta
inteligencia politica, donde la comunicaciéon se asume como una herramienta de
cohesidn necesaria para la transformacion organizacional en contextos de alta
incertidumbre.

6. Conclusiones
Las conclusiones del presente estudio permiten dar respuesta al propdésito general de
() analizar la comunicacion performativa en la gestidon organizacional transcompleja y

S transformacional de la industria hotelera venezolana, estableciendo que esta no
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constituye un mero proceso informativo, sino el eje gravitacional que cohesiona la
productividad y la cultura operativa. La investigacion demuestra que la comunicacion, al
desplegarse de forma estratégica, trasciende el flujo lineal para convertirse en una
herramienta disruptiva capaz de generar transformaciones sustanciales en la
motivacion, la satisfaccion laboral y la cohesién de todas las partes interesadas. Bajo
esta Optica, el éxito gerencial se define por la habilidad de integrar la dimensién objetiva
del servicio con la subjetividad del capital humano, armonizando las exigencias
corporativas con la realidad cotidiana que enfrentan los colaboradores en entornos de
vulnerabilidad socioeconémica.

En el contexto de la gestidn transcompleja, la comunicacién performativa actia como
un mecanismo de adaptabilidad ante la incertidumbre, donde la delegacion y el dialogo
directo se consolidan como capacidades superiores de liderazgo. Los hallazgos revelan
que los gerentes mas exitosos son aquellos que logran convertir la retroalimentacion en
un ejercicio dialdgico, logrando que el personal se sienta parte activa del aprendizaje
organizacional. Esta praxis humaniza la innovacion y permite que el directivo no solo
administre recursos, sino que actue como un mediador estratégico capaz de traducir la
complejidad operativa en un lenguaje que la alta direccion puede interpretar y gestionar
para garantizar la supervivencia estratégica de la empresa.

Finalmente, la investigacion concluye que la calidad integral del producto hotelero
exige una coherencia ontoldgica absoluta entre el lenguaje y la accion, donde la
narrativa gerencial debe abandonar los artificios para adoptar una naturaleza
performativa basada en hechos tangibles. Al proyectarse esta cultura comunicacional
hacia el exterior, la organizacion logra cimentar la confianza institucional y posicionarse

«=| competitivamente bajo los estandares globales de gobernanza y sostenibilidad. En

S consecuencia, el trabajador, al ser empoderado por una cultura de responsabilidad
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social y una gestion que prioriza el bienestar integral, se transforma en el garante
primigenio del valor de marca, permitiendo que la industria hotelera venezolana
navegue exitosamente entre las exigencias corporativas y la realidad operativa del

terreno.
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