Prologo

La base de las relaciones personales se encuentra en la
comunicacién, y la referencia a esta herramienta funda-
mental de interaccién humana es hoy lugar comin cuan-
do de conseguir eficiencia en las empresas se habla.

El empleo apropiado de los recursos de comunica-
ci6n garantiza el cumplimiento de los objetivos organiza-
cionales y el éxito de los intercambios con los clientes, al
interior y al exterior de las empresas.

Comunicarse implica no sélo un conocimiento de la
lengua sino de la situacién en la que ésta se emplea y de
las caracteristicas de los ‘hablantes, en los que influye, en-
tre otras condiciones, la cultura de la que forman parte.

Por ello en la industria de la hospitalidad, en el mar-
co de la globalizacién, se ha profundizado en el concepto
de las diferencias culturales. Un mayor acercamiento al
cliente implica, por lo tanto, conocer sus costumbres y
estilo de vida, sus valores y creencias, para cumplir con

sus expectativas.
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La cultura determina el modo en que percibimos la
realidad y nuestras respuestas ante los estimulos del en-
torno; en suma, la forma en la que nos relacionamos con
los demds y con todo lo que nos rodea. En la actualidad
la garantia de éxito en el intercambio con los clientes estri-
ba en la consideracién de las peculiaridades propias de las
distintas culturas. Entre mayor sea el respeto a los modos
de pensar y actuar de los individuos mayor serd el benefi-
cio entre las partes que integran las relaciones y los in-

tercambios sociales y de negocios.
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