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INTRODUCCION

A fin de contextualizar Grupo y Rumor en la Organizacién consideré pertinente
introducir desde este espacio qué es la comunicacion organizacional y cual el papel del
comunicador en este ambito. Para ello retomé de Fernandez Collado (2002), que La
comunicacién organizacional se entiende de 3 maneras: como fanémeno, como disciplina y como
conjunto de técnicas. Como fendmeno porque se da naluralmente en toda organizacion,
cualqdiera que sea su lipo o tamafo; es entonces el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacién, y entre ésta y los publicos de su entorno.
Como disciplina, porque estudia la forma en que se da al fenémeno de la comunicacién dentro de
las organizaciones y entre ésta y su medio. Como conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujc de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacién, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta
ultima “cumpla mejor y més rapidamente sus objetivos. A partir de este enfoque, la comunicacién
organizacional se divide an interna y eterna. interna, es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacién para la creacién y mamtenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.
Externa, es el conjunto de mensajes emilidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes
publicos externos  (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores,  autoridades
gubernamentales, medios de comunicacién, elc.), encaminados a mantenser o mejorar Sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios.

Aqui vemos la importancia de proporcionarie a la gente los elementos para que conozca
la empresa, se integre a ella y trabaje mejor. Entre estos elementos esta uno fundamental,
la informacidn. Las necesidades de informacion en la organizacion estan relacionadas
basicamente con la organizacion: qué productos y servicios ofrece, cuales son sus
estrategias, qué objetivos tiene, qué areas conforman la organizacion.; informacidn acerca
del trabajo: qué actividades desempenara el empleado, como serd evaluado, cudles
procedimientos debera seguir, cada cuando sera capacitado, con quiénes establecerd
comunicacién, etc.; e informacion sobre asuntos que afectan la vida personal y familiar:
eventos sociales, disposiciones en materia de seguridad e higiene, actividades sociales,

culturales y deportiva, prestaciones, promociones, etc.
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Debehos tener presente que si no se cumple con esto, que de hecho es una de tantas
necesidades de los grupos (también llamados publicos internos) que integran la
organizacion, ellos buscaran obtener la informacién o bien, manifestaran a través de
diferentes medios que esta necesidad no ha sido satisfecha, como por ejemplo, a través

del rumor.

Entonces, continia Fernandez Collado, e/ papsl del comunicador en una organizacfén
consiste en propiciar que los integrantes de la organizacién reciban la informacién completa,
confiable y oportuna sobre el entorno, la empresa y el trabajo. Propiciar la identificacion de la gente
con la organizacion y por tanto el orgulio y sentido de pertenencia. Favorecer la integracién de la
organizacion y entre sus colaboradores, y facilitar la creacién de una imagen favorable y
copsistente de la organizacion entre su publico, con lo cual contribuird al logro de los

objetivos de la organizacion.

Aqui se detecta entonces la trascendencia de abordar como tema de investigacion
Grupo y Rumor en la Organizacién, donde se tiene como principal objetivo describir y
analizar cuales son las funciones del rumor en un grupo organizacional. Para elto, dividi
la inyeétigaclén en dos etapas; primero procedl a una exposicién tedrica relativa al
grupé‘y. al rumor y luego seleccioné dos técnicas de investigacion, “el grupo de discusion”
y el cuestionario”, cuya aplicacién me permitiria confrontar lo tedrico con lo practico. Por
ello, para el “grupo de discusién”, solicité (en el DIF Pacto Federal de El Rosario) la
partiélpacién de nueve personas con las siguientes caracteristicas: adultos mayores,
jubilados o pensionados, con basta experiencia laboral en alguna organizacion; grupo que

colabord después en e! llenado del cuestionario.

Con esta investigacion pretendo dejar un instrumento de consulta para los estudiantes o
profesionales de la comunicacién, vinculando los conocimientos empiricos con los
académicos. Deseo también proponer algunos elementos aplicables en el ambito laboral,
dentro de algunas organizaciones, que ayuden a comprender este fendmeno (rumor) asi
como las formas de afrontarlo. Su abordaje no fue del todo complicado dada la
existencia de suficientes fuentes bibliograficas para su anadlisis, asi como por las
facilidades que me brindd el DIF Pacto Federal para acercarme a las personas que
formaron el grupo de discusién. Por otro lado, debo admitir mi falta de experiencia en la
aplicacion de la técnica grupos de discusién, Yo cual pude saldar realizando una revisiéon
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tedrica suficiente ~ acerca del tema. Asl, el contenido de esta tesina se compone de 3

capitulos, como se indica a continuacién.

En el capitulo 1, El Grupo, realicé una exposicion tedrica de qué es un grupo, cémo
funciona, cuales son sus caracteristicas y cual es su proceso de vida, sefialando también
conceptos como conflicto, motivacion y productividad, solo por citar algunos de los varios
fenémenos que se presentan durante dicho proceso, que en mi opinién son los de mayor
relevancia en el caso de los grupos organizacionales.

En el capitulo 2, El Rumor; aqui describo también de manera tedrica, cual es la definicidén
del rumor, su importancia y caracteristicas, las funciones que cumple a nivel individual y
grupal. Me interesé también por sefalar en términos mas amplios qué es |a comunicacién
organizacional y cuales sus caracteristicas, lo cual no podria soslayar toda vez que el
rumor es una manifestacidn comunicativa, sino cotidiana, si frecuente en el ambito qe las
organizaciones, particularmente, en el ambito de la comunicacién informal.

En capltulo 3, Analisis Cualitativo del Rumor en el Grupo; se incluyen algunas notas
metodoldgicas que reportan como se realizé dicho analisis; se busca dar cuenta de cémo
el grupo de discusion (cuyos miembros en algun momento formaron parte de un grupo de
trabajo) percibe al propio grupo y cémo el individuo se observa en él y a partir de ello
conocer cual es su definicidn y percepcién del rumor. Luego, basandome en la técnica
del “cuestionario”, aplicado en una segunda etapa, al mismo grupo, describo como el
rumor impacta a éste durante su ciclo dentro de la Organizacion, asi como las funciones

que identifica en él.
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CAP{TULO 1: EL GRUPO
1.1 Definicion de grupo

Para algunos, grupo es la simple reunion de individuos independientemente de que se
conozcan o0 se comuniquen; para otros, puede ser un determinado nimero de personas
que trabajan juntas o que simplemente se encuentran presentes en algun sitio; otros
entenderan por grupo a individuos que pertenezcan a una organizacion y que estén

unidos por objetivos comunes.

Grupo es “pluralidad de seres o cosas que forman un conjunto”.! Salazar se refiere a
Shaw, define el grupo como “dos o mas personas que interactian unas con otras en
forma tal que cada persona influye y es influida por cada una de las otras personas”.?
Grupo es “"agregado de individuos en el que existen relaciones definidas entre los
individuos que lo componen y cada uno de ellos es consciente del grupo y de sus-

simbolos™.?

Salazar también alude a Olmsted, para quien grupo significa “una pluralidad de
individuos que se hallan en contacto los unos con los otros, que tienen en cuenta la
existencia de unos y ‘otros, Y que tienen conciencia de cierto elemento comun de
importancia".’ Para kHomans, * grupo es cierta cantidad de personas que se comunican
entre si, durante cierto tiempo, y gue son lo suficientemente pocas para que cada una de
ellas pueda comunicarse con todas las demas, no en forma indirecta, a través de otras

personas, sino cara a cara”.’

Para Cartwright y Zander , citado por Salazar “ es un conjunto de individuos cuyas
relaciones mutuas los hacen interdependientes en algin grado significativo. Una clase de
entidades sociales que tienen en comun la propiedad de la interdependencia entre sus
miembros constitutivos”.® Gurvitch George dice que “es una unidad colectiva real , pero

! Moderna Enciclopedia Universal Cultural, tomo 6. , Edita Cultura S.A., pag. 1382
2 Salazar Jos¢ Miguel, “Psicologia social’, Ed. Trillas, pag, 199

! Diccionano de Ciencias de la educacién, Ed. Aula Santillana, pag. 21

* Salazar José Migue. op. cit, pag. 199

* Homans C. George, “El grupo humano”, Ed. Eudeba, pag. 29

® Salazar . op cit pag. 199
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parcial, directamente observable y fundada sobre actitudes colectivas continuas y
activas que tienen una obra comtun que cumplir; unidad de actitudes, de conductas y de
obras que constituyen un cuadro social estructurado que tiende a una cohesion relativa

de las manifestaciones de la sociabilidad".

Para Huse, en la terminologia de los sistemas, grupo es "un conjunto de sistemas de
comportamiento mutuamente interdependientes que no sdlo se afectan entre si sino que
responden también a influencias exteriores".® “El grupo se distingue metodoldgicamente
de los otros conjuntos poblacionales (comunidad, nacion, etc.) por dos rasgos basicos:
pequefio numero de participantes y dependencia clara e intensa (caracterizada por
ejemplo, por un nitido sentimiento de pertenencia) de conjuntos poblacionales mayores

que lo engloban"®

En el sentido psicolégico un grupo es “un conjunto de personas que tienen un fin u
objetivo comun, interactian unas con otras para lograr dichos objetivos, se perciben
reciprocamente y se perciben a sl mismas como parte del grupo"'®. Diaz Guajardo dice
que “un conjunto de personas se convierte en un grupo desde el momento en que surge
una serie de lazos entre ellas, dandoles una unidad al estar en conjunto, es decir, es una
realidad en la medida en que existen interacciones entre las personas, una vida afectiva
comun, unos objetivos comunes, y una participacién de todos, incluso si esta existencia
grupal no es consciente en los miembros, e incluso si no existe ni la expresa ninguna

organizacién social™'' .

A partir de los planteamientos anteriores podemos definir al grupo como un conjunto de
entidades sociales que interactlan, cara a cara, de forma interdependiente; sus objetivos
son comunes, igual que su escala de valores y comportamiento. Responde a
caracteristicas particulares en su estructura y funcionamiento y tiene un ciclo de vida
determinado por su propia dinamica. Estos puntos se explicaran con toda precision en

los siguientes apartados.

* Diccionario de Sociologia, Ed Mensajero Bilbao, pag. 228

® Huse. Edgar F y Bowditch Jaimes L.," El comportamiento humano en !a organizacién®, Ediciones Deusto, pag. 106
Y Charm Samuel, “Diccionario Basico de Comunicacion”, Ed. Nueva Imagen,, pag. 251

n,
Huse Edgar F. op cit,, pag. 108

" Diaz Guajardo G H.. Relaciones humanas y ética laboral, Ed. México-Guajardo, pag. 39
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1.2 Tipologia de grupos

Hay autores que para poder definir a un grupo optaron por establecer una tipologia,
algunos hablan de grupos restringidos, grupos extensos, grupos pequerios, formales e
informales, organizado y no organizado, etc., con lo cual queda implicita alguna de sus
caracteristicas. Entre los mas importantes encontramos los siguientes: a) Grupo
primario: se denomina asi porque “constituye la base y el fundamento del caracter social
del hombre: aqui el contacto entre sus miembros es directo, se encuentran unidos unos a
otros por lazos de caracter personal y emocional” '2, ejemplos de este tipo es la familia o
el grupo de amigos. Para E. A. Shilis e! grupo primario “corresponde de hecho a un grupo

informal, es decir todo un grupo no institucionalizado""* .

b} Grupo secundario: Segun Olmsted, se caracteriza porque las “relaciones entre sus
miembros son frias, impersonales, racionales, contractuales y formales; los individuos
participan no como personalidades totales, sino con relacion a sus capacidades
especiales y delimitadas; el grupo no es un fin en si mismo, sino un medio para otros
fineé"‘,‘ : Estos por lo regular son mas numerosos, los contactos entre sus miembros son
indirectos, mas a través de medios graficos que orales.

Salazar propone los siguientes grupos: formales e informales: los primeros formados por
una organizacién social con propésitos especificos y con caracteristicas estructurales
especificas. Los segundos, grupos informales, se forman espontdneamente con la
finalidad de satisfacer una necesidad comun y pueden adquirir formas de organizacién
que se pueden entrecruzar con la estructura de la organizacion formal (Proshansky y
Seidenberg, 1965).

Grupos organizados y no organizados; “la diferencia entre un grupo organizado y otro
no organizado radica en la proposicidn de posiciones especializadas para e! numero total
de miembros. En uno altamente organizado, casi todos sus miembros ocuparan una

'j Salazar. opcit., pag. 202
" Diccionario de Sociologla, Ediclones Mensajero Bilbao, pag. 230
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" posicion, con una funcién especializada, que se espera ejecuten como parte de sus roles.
En un grupo no organizado existirdn muy pocas funciones especializadas, tendiendo sus

miembros a desempeniar estas funciones independientemente el uno del otro”.'®

Otro tipo de grupo, también de gran importancia es el grupo de referencia definido por
N. Hymans, “es donde el individuo adquiere su sistema de valores y por tanto la
conducta que de ellos se sigue”.' El grupo de referencia es el grupo con el que se
identifica el individuo y que puede ser diferente de aquel al que pertenece.

Cabe reiterar que estas son tipologias generales, sin embargo mas adelante, en el punto
1.7, -me referiré a los que son especificos de la organizacion, por ser el objeto de analisis.

1.3 Caracteristicas del grupo

Durante la exposicién de las diferentes definiciones de grupo y tipos, se logra identificar
algunas de sus caracteristicas, por ejemplo, que estan formados por personas que
interactitan cara a cara en un espacio temporal, con tareas comunes, también con
sistema de valores e intercambio de afectos, etc. Por su parte Cornaton considera que
todos los grupos sea cual fuere su tamanio, constan de individuos que tienen en comun;"”
relaciones y comunicaciones, interacciones, una organizacion, intereses, un objetivo,
valores y normas, un lenguaje y ademas un grupo supone una cierta duracion medible en
un periodo de tiempo.

Pfiner, citado por Diaz Guajardo propone las siguientes caracteristicas en un grupo: '®

a) Naturalidad: significa la capacidad del hombre como individuo para
agruparse; para integrar un grupo o adherirse a uno ya existente

b) Interaccidn: es 1a relacién interhumana mediante la cual una intervencion
verbal o una actitud, una expresion significativa o una accién, provocan una
accién en respuesta que repercute sobre el iniciador

" Salazar, op cit. Pag. 202

** Salazaer op. cit.. pag. 201

® Diccionario de Sociologta, pag. 230

" Cornaton Miche). * Grupo y sociedad: Iniciacién a la psicologia de los grupes”, Ed. Tiempo Nvo, pag. 40
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c)- Empatia: “simpatia fria" que exige la comprension, la intuicion de lo vivido
por otro, asi como la suspension del juicio, la ausencia de implicacién
afectiva partidaria y la posibilidad de la objetividad

d) Distancia social: reserva o contencién en la interaccion social entre
individuos pertenecientes a grupos considerados inferiores y superiores en
status. La distancia social debe distinguirse del tono emocional de la
relacion; no implica necesariamente aversién, p. ej. El patrén y el criado
pueden profesarse afecto. Es el resultado de diferencias culturales, sin que
lleve consigo actitudes de superioridad o inferioridad.

e) Orientacién democratica: constituida por la direccién habil del individuo por
quienes ejercen autoridad, comprendiendo la familia, escuela y otras
instituciones sociales con el fin de que todo miembro pueda desarrollar sus
posibilidades, aprenda a dirigirse por si mismo y contribuya a la tarea
comun.

f) Liderazgo: es el proceso o situacion en que una persona (0 varias), en
mérito de su capacidad real o supuesta para resolver problemas cotidianos
en la vida de un grupo social, encuentra seguidores que se hallan bajo su
influjo.

g) Presiones de grupo: cuando el grupo social ejerce una influencia, un
impulso, un constrefiimiento sobre una persona o sobre otro grupo, y que
por ello modifica fuertemente la situacién y la circunstancia de aquel que
sufre esta fuerza.

h) Cohesidn social y unidad: la unidad social o unidad de grupo se produce en
virtud de acomodos reciproces en la conducta de sus miembros a fin de
que la accion del grupo, como un tedo, tenga un sélo propésito.

Lambert, citado por Diaz Guajardo indica las siguientes:'®

a) Interaccion social: proceso por el cual las personas influyen una en otra por medio del
intercambio mutuo de pensamientos, sentimientos y reacciones; se pone en marcha y se
sostiene cuando todos los participantes reciben “refuerzos” por interactuar.

" Draz. Guajardo. op cit. pag. 40-42
** Diaz Guajardo, op cit., pag. 43-47
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b) Facilitacion social: comprende la conducta de los individuos en distintos escenarios de
grupos dentro de la estructura social del grupo en cuestion y a la vez los rasgos de
personalidad de quienes integran el propio grupo.

c) Estandarizacion de |a conducta: sucede cuando los juicios de los individuos en
escenarios de grupos, de manera caracteristica, iban volviendose mas similares,
tendiendo a agruparse hacia un juicio promedio para todo el grupo.

d) Conformidad: constituye un cambio de interés de la nocion de normas de grupo per se
a un analisis mas preciso de las reacciones individuales a dichas normas

e) Ansiedad frente al publico: se caracteriza porque las personas son aparentemente
capaces de conducirse de manera distinta frente a los demas y que encuentran una
limitacién intelectual si carecen de suficiente informacién acerca del publico ante el cual
tienen que actuar.

f) No- conformismo: aparece cuando los individuos son motivados por un fuerte deseo de
controlar las actividades de los demds, mientras se mantienen a si mismos libres de
control exterior.

a) Lfdérazgo: Freud afirmé que un lider surge en un grupo cuando los demas encuentran
en &l un objeto de afecto.

Entre las diversas caracteristicas a que se alude, cabe enfatizar por un lado la capacidad
del individuo para adherirse a un grupo, y por otro, su bisqueda de cohesion a través de
una interaccién conciente y espontanea, con lo cual pueden alcanzar los objetivos

previstos por el grupo.
1.4 Por qué surge el grupo

Al integrar todas estas caracteristicas podemos entender en cierto grado por qué surgen
los grupos, que funcién social juega éste y cual es su proceso, pero veamos algunas de
las razones por jas cuales surgen los grupos seguin los autores del tema.

Diferentes teorias de caracter sociolégico, dan cuenta de que el hombre es naturaimente
un ser gregario, de ahi que algunos individuos busquen relacionarse o adherirse con
otros, con diferentes fines; en algunos casos la constitucién de un grupo obedece a que
las personas necesitan alcanzar algun objetivo y no pueden lograrlo en forma individual,




en otros en funcién de satisfacciones personales, o en otros casos la misma sociedad
llega a hacer distinciones entre sus miembros, llevandolos a formar grupos.

Salazar indica que hay dos vias para formar un grupo, primero “podria ser por
adscripcion, como en el caso de la familia, o por adquisicion, cuando nos incorporamos o
pedimos militancia en un club social u organizacién politica. La diferencia entre una y otra
via estd dada por el caracter de eleccion. En la adscripcion existe un bajo grado de
eleccion mientras que en la adquisicion es aito y depende de las alternativas de

eleccion”.®®

Cartwright y Zander, sugieren dos posibilidades para formar un grupo: a) varias personas
pueden formar intencionalmente un grupo para lograr una meta comun, tal es el caso de
los grupos de tarea o estructurados, los grupos de trabajo, los grupos de accién social,
organizaciones politicas o religiosas, etc. Y b) pueden formarse grupos de manera
espontanea; aqui los individuos que lo integran lo hacen porque esperan obtener
satisfacciones; por lo general la estructura de estos grupos se basa en selecciones de

tipo interpersonal voluntaria.

Homans habla de 1a teoria del intercambio en la que propone que cada actividad o grupo
social representa una recompensa, al satisfacer necesidades especificas del individuo.
Las necesidades sociales y del ego del individuo se satisfacen y se refuerzan mediante
su participacion en los grupos. Al proporcionarle retroalimentacion el grupo puede ayudar
al individuo a satisfacer incluso necesidades de autorrealizacion.

En este orden podemos aludir al modele clasico de la jerarquia de necesidades, vista al
interior de un grupo, de Maslow :2'

1) Necesidades de seguridad: la condicién de miembro de un grupo puede proporcionar
proteccion, porque en los grupos existe poder y seguridad.

2) Necesidades sociales: los grupos pueden satisfacer la necesidad de afiliacion del
individuo

3) Necesidades del ego: el grupo ayuda a satisfacer en el individuo su necesidad del ego
al proporcionarle sentimientos de realizacion, reconocimiento, identidad, y competencia, al
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ayudarie a resolver los problemas de trabajo y al proporcionarle oportunidades para
edificar la confianza en si mismo. Las necesidades del ego también proporcionan una
orientaciéon para manifestar el comportamiento laboral aceptable y para manifestar juicios
de comprobacion.

4) Necesidades de autorrealizacion: el pertenecer a un grupo puede facilitar al individuo la
mejor comprensiéon de su propio comportamiento. La retroalimentacién procedente de los
otros miembros puede ayudarle a darse cuenta de su propio potencial de un mado mas

completo.

Diaz Guajardo por su parte dice que para que un grupo exista se requiere: 2

1) Un contacto directo entre determinadas personas

2) Que permita la interaccion necesaria

3) Una conciencia de semejanza o de interés comun, que baste para despertar un minimo
de identificacién del individuo con el grupo, y

4) Una estructura que los miembros reconozcan necesaria para la continuidad del grupo

como entidad.

Como puede verse, la satisfaccion de necesidades que obtiene el individuo al participar
en un grupo es muy compleja, ningun grupo aislado puede satisfacerlas todas, algunas
de ellas o quiza todas, pueden contribuir a sus razones para pertenecer a un grupo
determinado durante un tiempo especifico. Al cambiar las necesidades del individuo es
probable que sus afiliaciones cambien. Sigue siendo miembro de un grupo mientras
que las necesidades que éste le satisfaga sean mas importantes que e! trabajo o
esfuerzo necesaric para permanecer en él. Cuando deja de satisfacerle esas
necesidades o cuando el nivel de energia requerido resulta superior a las recompensas

que le proporciona. lo abandona.
1.5 Etapasy proceso del grupo

El grupo al igual que el individuo tiene un ciclo de vida, es decir, que mientras transcurre
ésta atraviesa por diferentes etapas y a su vez se enfrenta a diversos procesos de los

"" Huse . op. cit, pag. 111

°* Diaz Guajardo, op. cit., pag. 39
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que no puede sustraerse (0 en su caso abandonarid el grupo), encontrando asl
satisfactores individuales y de grupo, pero finalmente y de manera ineludible, su vida
terminara. Estas etapas son similares en cualquier grupo, aunque segun el autor es su
denominacion.

Luis Haro identifica cinco etapas en la vida del grupo:®

Fusion

Juramento
Organizacion

Fraternidad-terror

]

itucionalizacia

Fusién: constituye el momento fundamental en la vida de un grupo. Es la primera salida
de la serialidad (clase de relacién en que cada miembro es sustituible por otro). La fusién
aparece en el grupo como la toma de conciencia de una tarea comun donde cada uno

depende de los ofros.

Juramento; en esta etapa surge el reconocimiento del compromiso de cada uno: de su
libertad comprometida. Se produce una afirmacién de la pertenencia al grupo. Es la toma
de conciencia de la existencia del grupo, se trata de un compromiso tacito de aceptar las

3 Haro Leeb Luis, “Relaciones humanas”, Ed. Edicol, pag. 220-227
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reglas del grupo y funcionar como grupo.-Aqui el juramento tiene su origen en el temor
permanente a la dispersidn inicial. Una decisién comun que surge por necesidad funciona

como juramento.

Organizacién: es la etapa de la reparticion de tareas con roles funcionales; de la toma
de conciencia reflexiva de su unidad practica y del objetivo perseguido. En esta etapa hay

momentos muy constructivos en |a vida de los grupos.

Fraternidad-terror. las expresiones de fraternidad-terror comienzan a aparecer en el
drupo al entrar en la fase de organizacion, aunque tienen su germen en el juramento. Se
presenta ante el temor a |la desorganizacion. Es un intento por controlar las desviaciones,
la fuga y la no participacidon que asume formas mas enérgicas que en las etapas
anteriores. Se trata a toda costa de evitar la dispersion, |a vuelta a la serialidad y a la
soledad. Surge una exigencia activa de lealtad al grupo, la presion del grupo (que puede
implicar hasta las modificaciones de la opinion individual por la presion ejercida como

expresion del grupo).

La fraternidad terror es el derecho de todos, a través de cada uno, sobre cada uno, es el
terror que une no el que separa; se tiende a la participacién en una accién comun del
grupo. Esta etapa es mas notoria cuando se establecen vinculos efectivos, ya que en

ese caso el temor a la dispersion es mas fuerte.

Institucionalizacion: en esta fase se da una separacion fisica —en el espacio- de los
miembros del grupo, se diversifican las tareas y eso impone la escisién y la
especializacion; es el momento en que surgen y se consolidan los subgrupos, la
posibilidad de dispersion aumenta. La especializacién conduce a la estratificacion ,
apuntan las jerarquias; ya es dificil reconocerse en el otro como en uno mismo, ya no hay

fusion.

Una institucionalizacion es el estado que se estratifica en clases. Esta etapa surge
cuando los miembros del grupo se dan sus propias normas como una forma nueva de
objetivacion de ellos mismos, la institucién es mas rigida e inmévil. En esta fase son
caracteristicas, entre los miembros del grupo, las fantasias de eternidad, de que el grupo
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nunca dejara de ser. “Es cuando el grupo debe morir porque no sera un hiperorganismo
estable” %, dice el profesor Maci, citado por Haro.

1.6 Funcionamiento del grupo

Para comprender el funcionamiento internoc del grupo es preciso plantear conceptos tales
como las ventajas que el grupo ofrece a sus miembros, recompensas, la cohesion y
solidaridad del grupo, la uniformidad de sus miembros, el liderazgo, sus actividades,
normas de comportamiento, y patrones de comunicacion, entre otros y ver como la
interaccion de todos estos factores son la base para un adecuado desarrollo del grupo

en cuanto al logro de sus objetivos.

a) Larecompensa

La simpatia hacia los miembros y la naturaleza de |a tarea o el grupo es un estimulo para
permanecer en él ; si éste quiere conservar a sus miembros debe brindarle incentivos
suficientes para que no presten atencién a otros grupos. Las recompensas surgen con
excepcion de la recompensa financiera ( “los miembros pagados, que tienen que ser
retribuidos econdmicamente y no pueden ser inducidos a trabajar sélo porque valoran el
fin a realizar, tienden a tener menos prestigio que otros miembros del grupo'®®) , del
sistema de valores compartidos que suponemos como base de toda interaccién positiva y

expresiva en el grupo.

Klein encuentra 3 condiciones que generan recompensa al grupo: la amistad, un marco
de referencia y un sistema de valores, veamos en qué consisten:*®
La amistad es uno de los productos del grupo de los que se beneficia el individuo, Esta se
expresa, sobre todo, no en la realizacién cooperativa de una tarea sino en la interaccién por
encima de lo exigido por esa tarea. Los amigos estan dispuestos e inclusive complacidos de
responder a los demas de la manera deseada, algunas veces a expensas de los deseos que

de otra manera habrian satisfecho.

* tdem
#* Klen Josephine, “Estudio de los grupos”. Ed. FCE., pag. 126
* Kein, op. Cit., pag. 123-125
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Un marco de referencia compartido — tanto de valores como de conocimientos- facilita la
interaccion. Un marco de referencia comun facilita la realizacion de la tarea y esto constituye
de por si una recompensa, pero existe también una recompensa en el hecho mismo de
utilizar un lenguaje comun. Las personas con normas muy diferentes tienen dificultad para
entender lo que el otro trata de decir y por ende para aprobarto.

Un sistema de valores comun permite a los miembros valorar los diferentes fines a los que
puede dedicarse el grupo por orden de preferencias. Si una persona se adhiere a un grupo
porque considera atractivos sus fines, esto significa que al cooperar con ellos en una tarea,
realiza un fin valorado por él y por los demas. La realizacion de un fin serd recompensa

suficiente para mantenerio en el grupo.

La interaccidn de estos 3 factores es impulso hacia la cohesion del grupo; los miembros
se interesaran por permanecer en él porque valoran las tareas que el grupo prefiere,
porque sus miembros se agradan entre si, porque el idioma comun fortalece el
sentimiento de grupo y traza fronteras entre el grupo y el medio.

b) Actividades del grupo .
La funcidon basica de un grupo es alcanzar sus objetivos, sin embargo sus miembros
tienen también los propios, es decir |la satisfaccidn de sus propias necesidades.

Benne y Sheats, citados por Huse., identifican 3 actividades al interior de un grupo:¥’

1) Actividades en tareas de grupo: actividades tales como iniciar, clarificar, coordinar y
orientar al grupo hacia sus objetivos, dar y buscar informacion y establecer contacto con el
mundo externo, ayudan a que el grupo consiga sus objetivos fundamentales.

2) Actividades constructivas: éstas permiten al grupo construirse y mantenerse al ayudar a
satisfacer las necesidades de sus miembros y alentar la confianza y cooperacién entre ellos.
Cualquier grupo puede ganar en eficacia mediante la aplicacién de principios tales como los
de armonizar, empleo del humor para reducir tensiones y estimulo para participar y
comprometerse.

3) Actividades en provecho propio; cada miembro tiene su propio conjunto de necesidades,
valores y objetivos singulares por lo que llevara a cabo actividades en provecho propio como

* Huse, op cit., pag. 113-114 e
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la busqueda de atencion, el dominio, la agresién y la retirada. Cuando una persona emprende
este tipo de actividades es que esta mas interesada en servir sus propios intereses que en
realizar tareas de mantenimiento del grupo.
c) Liderazgo
Carwright define el liderazgo “‘como la ejecucion de aquellos actos que ayudan a que el
grupo logre sus resultados preferidos .El liderazgo consiste en acciones por parte de los
miembros que ayudan a determinar [as metas del grupo, a hacer que el grupo se mueva
hacia dichas metas, a mejorar la calidad de las interacciones entre los miembros, a
desarrollar la cohesion de grupo y a facilitarle recursos”.?® El concepto de liderazgo
contiene dos ideas importantes; “primera, al indicar que, en principio, cualquier miembro
del grupo puede ser lider en el sentido de poder actuar para servir a las funciones del
grupo; segunda, que muchas conductas distintas pueden servir a una funcién

determinada”. %°

Cartwright (1983) en sus estudios de liderazgo comenta que los investigadores estan
llegando a la conclusidn de que ciertas habilidades minimas exigidas a todos los lideres -
estan ampliamente distribuidas también entre los no lideres; los rasgos del lider que son
necesarios y efectivos en un grupo o situacion pueden ser por completo diferentes de los
de otro lider en un ambiente distinto. Considera también que no ha resultado satisfactorio

concebir a |os lideres como gente que posee ciertos rasgos distintivos.

De acuerdo a esta concepcidn, “los grupos son o deberian ser flexibles al asignar
funciones de liderazgo a los distintos miembros, segun cambian las condiciones. Los
lideres efectivos captan las condiciones cambiantes de sus grupos y son flexibles en
adaptar su conducta a los nuevos requerimientos”.®® Perrow, en su andlisis sociologico
acerca de la Organizacion, no soslaya la existencia del lider en ésta, aunque comenta
que estudios minuciosos han detectado por regla general que el liderazgo se conforma

de manera especifica a las circunstancias y a las tareas que se exigen al lider.

Por otro lado Cattell, citado por Cartwright . Afirma que “cualquier miembro del grupo
ejerce liderazgo hasta el grado en que las propiedades del grupo queden modificadas

** Cartwnight Darwin y Zander Alvin, “Dinamica de grupos: Investigacion y teoria®,  Ed, Trillas, pag. 334
# Cartwright. op. cit . pag. 335
¥ Cartwnight. op. cit.. pag. 334
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por su presencia en el grupo™' y concluye Huse., que todas las funciones del grupo (es
decir, todas las acciones de los miembros que ayuden a que el grupo obtenga los
estados deseados) son funciones de liderazgo.

E! mismo autor (Cartwright) encuentra dos caracteristicas fundamentales para que una
persona ejecute conductas relevantes para el grupo: a) debe tener conciencia de que se
necesita una funcion determinada y b) debe sentirse capaz de ejecutarla, de tener la
habilidad suficiente para realizarta o de poder intentar llevarla a cabo sin crear problemas.

d) Cohesién de grupo

Para Salazar el término cohesidn de grupo se refiere "al grado en que sus miembros
desean permanecer en él. La cohesién contribuye al mantenimiento de la membresia. a
un grado mayor de participacion y lealtad y ejerce consecuencias sobre el ajuste personal
de sus miembros, brindandoles un sentimiento de seguridad”.*® Mientras que para Huse
Signiﬁ'ca "solidaridad”; considera que cuanta mas cohesidn existe en el grupo, mas
probable es que éste tenga valores, actitudes y normas de compoertamiento comunes.

Plantea que la solidaridad se ve afectada por la homogeneidad del grupo, por el tamario
(no debe ser muy pequerio pero tampoco demasiado grande), por su aislamiento
respecto a otros miembros del grupo (cuanto mas aislado esté de los demas sera
probablemente mas cohesivo y exigird mucha conformidad a sus miembros). La cohesién
"esta directamente relacionada con el comportamiento; cuanto mas cohesivo es el grupo,
mayor es la probabilidad de que sus miembros tengan actitudes, valores y pautas de
comportamiento semejantes. El hecho de que sea muy cohesivo aumenta también la
probabilidad de que sus miembros puedan influir en otros para que modifiquen su
comportamiento™? .

El mismo Salazar cita 7 condiciones que hacen que el grupo desarrolle un mayor grado
de cohesién:

a) Que los miembros pesean actitudes o intereses similares

b) Que se produzca una interaccion frecuente

c) Que se den experiencias de recompensa dentro del grupo

* idem
:’_Salazar . opcit., pag. 205
3 Huse, op. cit., pag. 117
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d) Que exista un lider habil que pueda resolver conflictos y tratar con miembros problema
e) Que estén ausentes personalidades “problematicas” dentro del grupo

f) Que se planteen tareas que requieran la actividad cooperativa para su realizacién y;
que los miembros sientan individualmente que comparten un destino comun con los
otros miembros

g} Que los miembros del grupo comprendan clarame.nte cuales son las metas que

persigue éste.

Entre los estudios que existen acerca de la "cohesion del grupo” existen las teorfas del
aprendizaje sacial e interaccion grupal que se han orientado fundamentaimente hacia las
condiciones que producen unién entre miembros de un grupo y los resultados que se
derivan de esta atraccion mutua. Entre los tedricos de este tema se encuentra Homans,
quien citado por Salazar, aborda el término “recompensa”, donde da por hecho que en
cualquier interaccién social cada persona espera recibir su parte de recompensa. Otro de
sus supuestos es que la actividad y sentimientos que un individuo emite en respuesta a

otra persona es de valor para esa otra persona.

Anade que la cohesion del grupo estara en funcién de los diferentes reforzamientos
disponibles a los miembros del grupo, y asi, mientras mayor valor tenga para el individuo
las actividades y sentimientos del grupo, mayor sera la cohesién.

Thibaut y Kelley por su parte, plantean que los miembros de un grupo se sienten atraidos
unos a otros debido a la relacién que existe entre recompensas y costos. Si las
recompensas pueden ser maximizadas y los costos minimizados, existira mayor
probabilidad de que se produzca un aito grado de atraccion entre los miembros del grupo
y én consecuencia, mayor cohesién. “El estandar evaluativo que una persona aplica a los
resultados de interacciones en términos de recompensas y costos, esta basado
fundamentalmente en |a experiencia pasada y en la motivacion presente”.™

La cohesidon también va a tener consecuencias importantes en la conducta del individuo.
Una de ellas es crear un estado de conformidad u homogeneidad a nivel de actitudes,
valores y conducta dentro del grupo. Cuando el grupo ejerce presién hacia la conformidad

* Salazar, op cit., pag. 209




ejerce la funcién de mantener juntos a sus miembros y ejercer sobre ellos el mayor grado
de influencia posible. Cartrwright y Zander encuentran lo positivo de la conformidad y
sefalan: "la uniformidad de los miembros de un grupo puede contribuir al logro de metas
que se hayan propuesto, ayudar a que sus miembros desarrollen validez para sus
opiniones y finalmente, ayudar a sus miembros a definir sus relaciones con el medio

social".®®

Salazar también encontré que otros autores (Milgranm, 1964; White, 1957, etc.) hallaron
un aspecto negativo en la conformidad porque indicaron que la conformidad es el
resultado indeseable de la interaccion de un grupo ya que puede traer consecuencias
tales como la pérdida de la individualidad, restriccion de |a creatividad y llevar a todos los

miembros de un grupo a un alto nivel de mediocridad.
e) Normas de comportamiento

Las .actitudes y valores que asumen los miembros del grupo durante su estancia en
éste, también son consideradas normas y respecto a éstas se puede juzgar la propiedad
del comportamiento de los miembros. Las normas influyen en las personas para decidir si
se unen o no a un grupo. Los miembros cuyas actitudes y valores difieren
considerablemente de las normas han de decidir entre tratar de cambiar estos valores,

aprender a aceptarlos o abandonar el grupo.

Las normas del grupo se pueden traducir en “tipos especificos de comportamiento
resultantes de las relaciones mutuas e interdependencia de los miembros. La existencia
de normas ejerce presidén a los miembros en el sentido de que se adapten a ellas".*®
Davis, citado por Huse, dice que algunas normas corresponden solamente al
comportamiento manifiesto, observado; otras son formales, es decir, escritas; y otras
informales, surgen de la interaccion de los miembros del grupo. Afade que la “desviacién
patente respecto de las normas establecidas es objeto de castigo por parte del grupo y

en los casos extremos el miembro puede ser expulsado del mismo”. ¥’

* salazar op. cit., , pag. 211
’: Huse, op cit., pag. 115
7 idem.
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f) Comunicacién en el grupo

Leavit, citado por Salazar, comprobé que "para la eficacia del grupo y la satisfaccion de
sus miembros era importante la ubicacién de las personas con respecto a la
comunicacién con los demas”.*® En su opinién, sentimiento de satisfaccion en las redes
menos estructuradas (por ejemplo, el circulo) surge tal vez porque este tipo de
organizacion brinda una mayor independencia de accion para sus miembros, se produce

un menor sentimiento de estar ocupando posiciones periféricas.

Los patrones de comunicacién que se establecen vy las posiciones que los individuos
ocupan dentro de ellos van a afectar su conducta, tanto en actividades, precisiéon de
tareas y satisfaccion. Igualmente estos patrones van a originar diferentes formas de
organizacion del grupo con la emergencia o no de lideres u otras posiciones. Salazar
encontré que los resultados del investigador Shaw parecen indicar que “la satisfaccién
de los miembros de un grupo no solamente esta condicionada por el hecho de ocupar
una posicidn central, sino también, por el grado de informacion que posean. Se ponen en
evidencia la importancia de fa informacién en el desempeiio del grupo y la retribucion de

la misma para quienes puedan manejaria”.*®

Litterer sostiene que "la organizacidn jerarquica detiene inherentemente la comunicacioén
y que, por la insistencia en el mantenimiento de las relaciones de autoridad, la eficiencia
de su proceso formal de toma de decisiones es discutible; la toma de decisiones de
grupo, cuando éste no se haya estructurado en relacion a fa autoridad, es la que mayores
probabilidades tiene de producir cohesion y decisiones de mejor calidad. Es necesario
modificar la estructura de la organizacién moderna a fin de solucionar los conflictos que

se presentan”.*®

Homans concluye “El grupo pues, sustenta el individuo, pero éste no puede convertirse
en miembro de un grupo a menos que posea cierta capacidad para serlo. Esta capacidad
para la vida en grupo se aprende a su vez en los grupos: si estos no son sanos, €l
aprendizaje sufrira un desmedro”.*' Por otro lado Klein plantea también la existencia de
desventajas al adherirse a un grupo, en primer lugar * se limita la libertad de accién; se

Salazar op cit., pag 215

° Salazar. op. cit, pag. 216

‘> Sexton W . “Teorias de la organizacion®, Ed. Trillas, pag. 369
*' Homans, op cit.. pag. 334
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esta sujeto a las decisiones de otros miembros; otros miembros tienen derecho a cierta
consideracion y es posible que haya que halagarlos y complacerlos para estimularios a
cooperar. El miembro tiene que contribuir con tiempo y esfuerzo; pueden plantearsele
exigencias en momentos inconvenientes. En segundo lugar, la participacién en un grupo
determinado puede traer desventajas si el grupo no concede al miembro el aprecio que él
considera merecer o no le brinda un campo de accidn suficiente o el reconocimiento de
sus capacidades, si los demas miembros le producen irritacion y otras incomodidades

semejantes”.*?

1.7 El grupo en la organizacidén: Conflicto, motivacién y productividad

Huse y Bowditch (197 3) citados por Goldhaber plantean que los grupos formados dentro
de la organizacion son de gran ayuda para alcanzar los objetivos de la misma, para
acelerar el flujo de la informacién y para satisfacer ciertas necesidades personales.
Défi'nen al grupo como un subsistema dentro de la organizacion. También cita a Schutz
quien sefala que los individuos necesitan pertenecer, controlar y amar, también saberse
incluidos, controlados y amados, por lo cual “los grupos, debido a sus significativas
interacciones, a su interés y leaitad, al hecho de resolver problemas y tomar decisiones,
y a su constante feedback, proporcionan a los individuos un amplio abanico de

oportunidades para satisfacer estas tres necesidades".*

LEntonces qué grupos existen en la organizacion y como funcionan? En parrafos
anteriores al hablar de la tipologia de grupos, hice referencia al grupo formal, decia que
se caracteriza por formarse por una organizacion social con propositos y caracteristicas
estructurales especificas. Para Huse, este grupo existe para alcanzar objetivos
organizacionales. "Es [a organizacién la que lo establece, mantiene y sustenta. Las tareas
u objetivos del grupo suelen estar bien definidas y sus miembros le son asignados sin
tener apenas en cuenta sus deseos personales o su aptitud para trabajar juntos".* El
grupo formal existe a causa de las exigencias de la organizacion.

 Klein. op cit.. pag. 127 TESIS CON
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Dentro de la misma organizacién que establece los grupos formales, también se
encuentran los informales, su caracteristica es que se forman espontaneamente como
consecuencia de la interaccion de las personas en el trabajo. “Los grupos informales no
patrocinados, reconocidos o quiza ni siquiera autorizados por la organizacién formal,
existen fundamentalmente para mejorar el flujo de los procesos de informacién y
comunicacién; las personas cuyo trabajo depende del de otras desarrollan grupos
informales para hacer el trabajo mejor y con mas rapidez”.*® Aqui los trabajadores
pueden hallar mas compensacién que en los formales.

Al escuchar estas definiciones y remitirnos a los conceptos manejados dentro del proceso
que vive el grupo, nos hace pensar, primero, que en el grupo formal no es una situacién
deseada por sus miembros ya que a estos se les impone su integracién al mismo y por
ende la cohesién que pueden desarrollar en términos de solidaridad es dificil o nula, en
la medida en que sélo persiguen un objetivo organizacional y no de grupo; en tanto que
en el grupo informal, esta cohesién puede darse en términos no sélo de solidaridad sino
tampién-de homogeneidad en valores y actitudes. ademas de pensar en objetivos de .
grupo, en cuyo caso es mayor la posibilidad de alcanzarlos.

Al respecto’ Walton, citado por Huse, descubrié que "las relaciones cooperativas y
armoni'osaé‘e"htré los departamentos iban acompaiadas de intercambios informales mas
ositivos y que daban como resultado mayores recompensas: 1os

departamentosvcon relaciones menos armoniosas se caracterizaban por una mayor

adhesién a las reglas formales y por una interaccion mas formal con menos personas”.*®

En el mismo sentido Farris, a quien también alude Huse, advierte que la organizacién
informal que funciona “debajo de la superficie” puede ayudar a una organizacion a ser
mucho mas eficaz e innovadora; cree que el método apropiado es encontrar las personas
clave de la organizacion informal y facilitar sus interacciones en la misma, aun cuando
ello reduzca el tiempo que han de dedicar a sus ocupaciones formales. Pero un tercer
autor, Roy, comentado por Edgar, ha demostrado “ que el grupo informal puede actuar

® Huse, op. cit., pag. 110
“® Ibidem
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en contra de los objetivos fijados, por la empresa estableciendo unos nuevos o

restringiendo los establecidos”.*’

En la Organizacion formal encontramos también los llamados grupos de trabajo, donde
sus integrantes establecen interaccidn y una relacion laboral. Segun From, citado por
Diaz Guajardo “el trabajo levanta al hombre sobre el reino animat y lo convierte, por su
capacidad creadora, en amo y constructor de la naturaleza, 1o que no sélo es dtil, sino
que le proporciona satisfaccién”.*® A través del trabajo de grupo, dice Diaz Guajardo, “el
individuo logra satisfacer sus necesidades de tipo biolégico, sociolégico y psicoldgico
téles como la de prestigio, status, seguridad, aceptacion, aprobacién y pertenencia, las
cuales constituyen las motivaciones mas fuertes y coercitivas en los grupos de trabajo”.*°
La estructura formal o estructuras de trabajo se ponen de manifiesto por la manera en
que estan distribuidas las tareas entre los miembros y por el modo en que sus funciones
se diferencian. A través de estas estructuras la autoridad busca responder a criterios

funcionales.

Dentro de esta estructura formal, Brooks, citado por Goldhaber, también ubica a los
grupos dedicados a la resolucion de problemas en la organizacion:®** Los grupos
dedicados a la resolucion de problemas, disponen de un programa muy estructurado
que refleja la naturaleza de los objetivos del grupo, pero también disponen de un
programa “encubierto “que refleja las necesidades personales de los miembros del grupo.
Ejemplo de estos son [as reuniones de comité, reuniones de personal, reuniones
informativas, reuniones convocadas para tomar decisiones, etc.

Fernandez Collado encuentra los grupos de coordinacién y de direccion® y a su vez
identifica subgrupos en estos: El grupo mas utilizado para lograr l1a coordinacion entre
las diferentes areas de la empresa es el llamado equipo por proyectos. Se establece
normalmente -en . organizaciones de alta tecnologia y es muy eficaz para lograr el
desarrollo de nuevos productos. Los grupos ad hoc o fuerza de trabajo se emplean con
gran frecuencia para resolver problemas particulares. Por lo general se utilizan para

“"\dem. pag 111

** Diaz Guajarco, op cit., pag. 59 5
* Diaz Guajardo, op. cit., pag. 67 TBSIS CON
[} J

* Goldhaber, op cit.. pag 236

*' Fernandez Coltado, La Comunicacién en las Organizaciones, Ed. Trilias, pag. FALL'A’ DF O ].
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aumentar la efectividad organizacional ya sea por mejoras de calidad o por reduccigﬁn de
tiempos. La innovacién mas reciente en grupos de coordinacién es el llamado SDWT
(self-directed work team), lo cual se traduce como grupo de trabajo autodirigido; consiste
en un conjunto de empleados que tiene la responsabilidad de supervisar diariamente su
propio trabajo; sus miembros manejan sus cargas laborales, planean y organizan el
trabajo, toman decisiones relacionadas con la produccion y el servicio, y realizan las
acciones necesarias para resolver problemas. Los circulos de calidad, consisten en un
pequefio numero de empleados que se reunen voluntariamente para analizar y
solucionar problemas laborales muy concretos durante el horario de trabajo. El lider en

este tipo de grupos puede ser elegido o designado.

Los grupos de direccion. El mas poderosos de estos es el consejo administrativo o
consejo de direccion. Los duefios de la empresa escogen a personas prominentes en el
mundo de los negocios, |a politica o la educacién, quienes a su criterio, pueden aportar
guia y claridad al negocio. La mayoria de los miembros de un consejo pertenecen a otros
consejos distintos, lo que produce una red inter organizacional muy poderosa. Otro grupo
de direccién es el comité permanente, se establece por tiempo indefinido para atender
algun asunto estratégico de la empresa, por ejemplo, para revisar y monitorear las
compensaciones y beneficios de los empleados.

Hemos visto que los grupos que existen en la organizaciéon tienen como tarea
fundamental participar en los objetivos de la organizacion (aun los informales participan
en éstos) y funcionan segun el tipo al que corresponda, pero, ¢ cuales son las ventajas o
desventajas de los grupos en una Organizacion?

Como respuesta encontramos que Maier,*® sefiala ventajas y desventajas de los grupos

en la organizacion:

Las ventajas son:
1) Un total superior de conocimientos e informacién (los grupos saben mas que los
individuos)
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2) Aportan un mayor numero de sistemas para resolver un problema (los individuos tienden a
dejarse llevar por la rutina; el grupo lo evita debido a la participacién mtitiple)

3) La participacion en la resolucion de problemas incrementa la aceptacion (los miembros que
participan en la toma de una decisién tienden a apoyar |a decision tomada)

4) Una mejor comprension de la decision tomada (los miembros del grupo que han tomado la
decisién no necesitan de ningun traductor, ya que han sido precisamente ellos quienes han
tomado ésta).

Las desventajas que encuentra son:
1) Presién social (los miembros intentan ser aceptados por los otros miembros del grupo)
2) Ambivalencia de |las soluciones (comentarios criticos y de apoyo)
3) Dominacion individual (uno o mas miembros del grupo pueden hablar mas que los demas)
4) Objetivo secundario conflictivo; ganar en una discusién (algunas veces, el hecho de ganar
una discusién adquiere mayor importancia que encontrar la solucién mas idénea).

Aqui se observa que independientemente del grupo del que se trate, el grupo es
concebido como un organismo funcional en la organizacién; ésta considera que el grupo
debe dirigir sus acciones al cumplimiento de los objetivos que la organizacion define, y
mientras se encuentran en este proceso, también se espera que sea productivo. Todo
esto lo lograra, entre otros factores, en la medida que vayan sorteando sus conflictos y
de acuerdo al nivel de motivacion que conserven. Los conflictos estaran presentes-en la
vida del grupo y contraric a lo que se pudiera pensar, no sélo causaran perjuicios, sino
que también contribuiran a su crecimiento y madurez, como lo sefialan algunos autores.

a) El conflicto

El conflicto tiene varios origenes y funciones. En la interaccion que existe entre los
grupos de la organizacion puede llegar a haber conflictos derivados de desacuerdos,
comunicaciones deficientes, a la especializacion, etc, que evidentemente afectaran a la
organizacion y a sus grupos (o subsistemas como los llama Huse) y por ende a los
objetivos de la misma.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

25



Al respecto, Sexton realiza un estudio acerca del conflicto en la organizacién, dice que
éste tiene lugar “cuando varios miembros (o grupos) comportan alglin desacuerdo
legitimo respecto a las implicaciones de un hecho o una idea, y un miembro o un
observador puede presentar nueva informacién o inyectar nuevas ideas. La “batalla” se
inicia cuando un miembro (o grupo) decide convertirse en “rey de la selva" y defiende sus
idéas o sus observaciones contra todos los que se presenten, dando por sentado que

cualquiera que se oponga a sus ideas se opone a &l *.%®

Define el conflicto como “la conducta que resulta cuando dos partes (personas o grupos)
se oponen, debido a una privacidn percibida de recursos, recompensas en la
organizacién o interacciones con otras partes’.* Para Diaz Guajardo el conflicto surge
por la necesidad individual de conseguir el reconocimiento de su grupo.” Es un problema
de satisfaccion (ésta se nutre fundamentalmente del reconocimiento que los demas
hacen de aquella labor). A todo hombre le gusta ver apreciada y reconocida su obra,

maxime si ella es la Unica manifestacién que diariamente realiza”.*s

Litterer, citado por Sexton, identifica 3 fuentes de conflicto:®

1), Surgen conflictos derivados de la violacién de las expectativas de los papeles. La
organizacién jerarquica obliga a los miembros a reaccionar como subordinados ante una
figura paterna que instruye, alaba, critica, recompensa y castiga. La especializacion en
que se basa esta forma crea una dependencia que niega la madurez adulta a los
miembros subordinados. Lo importante es que tanto el pape! del superior como el del
subordinado pueden producir un conflicto interno de personalidad entre los participantes;
esto se agrega al potencial de oposicién incluido en la relacién misma entre superiores y

subordinados.

2) Hay un conflicto sobre la realidad de la interdependencia producida por la
especializacion. La interaccién entre la linea y el staff puede considerarse como la
actividad de un grupo que maniobra a fin de obtener acceso, para si mismo, a los

'“ Sexton, op. cit., pag. 367
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recursos y las recompensas de la organizacidn que se retienen egoistamente en la
jerarquia de la cual no forma parte. Esa circunstancia improbable garantiza virtuaimente
la constitucion de sistemas nuevos e informales de comunicacién, para superar el
desequilibrio percibido entre la autoridad y la habilidad.

3) También se producen conflictos debido al blogueo de la comunicacién espontanea. Un
su.'lperior puede negar informacidon a un subordinado y seleccionar aquélla proporcionada
por los miembros del staff, esto produce una situacién en la que los subordinados y los
asociados no tienen oportunidades para moldear conceptualmente los problemas que

encuentran.

En la organizacién social parece inevitable el conflicto, aunque sea sélo por objetivos
contradictorios, cuando éste se presenta, los grupos que paricipan en él manifiestan
desconfianza el uno del otro; cada grupo tiende a ver lo mejor de si mismo y a negar sus
defectos o las virtudes de! otro; a medida que el conflicto aumenta, cada grupo gana en
cohesién y se hace mas intransigente en lo que se refiere a la desviacion de las normas
del gqupo. Litterer, citado por Sexton, propone que "la solucién de estos conflictos debe
realizarse mediante la interaccion social de los participantes aparte de las demandas

provenientes de sus puestos”.®’

Sexton blensa que los conflictos también cumplen una funcién; estos inician la busqueda
de un modo para resolverlos o aliviarlos y, por ende conducen a innovaciones y cambios,
ademas hacen que los cambios sean mas aceptables, incluso deseables. Un conflicto
activa a las personas, a veces, esforzandolas simplemente a reducir éste y sus
consecuencias desagradables; en otras, el conflicto impulsa a realizar ciertas actividades.

Huse, dice que para que el conflicto entre grupos sea “bueno’, los grupos deben ser
independientes unos de otros, de forma que una pérdida en uno de ellos no afecte
adversamente al otro. En la situacién de ganar-perder, la competencia intensifica la
motivacion, el compromisoe y el rendimiento de los participantes. Lo negativo es que
cuando dos grupos -en pugna empiezan a percibirse mutuamente como enemigos, la
cooperacion entre ellos se reduce notablemente, lo mismo que la comunicacién. Para la

** Sexton, op. Cit., pag. 368
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organizacién, la existencia del conflicto entre los grupos se traducird en términos de
pérdida porque el tiempo y el esfuerzo no se dedica a la productiva resolucion de

problemas, sino a la pugna.

En consecuencia, indica Huse , “el conflicto entre grupos puede ser Util cuando se desea
una situacién de ganar-perder y cuando los dos grupos son verdaderamente
independientes el uno del otro. Por otra parte, cuando dicha situacién no se desea y

cuando los dos grupos son mutuamente dependientes, es necesario la cooperacion”. 5

El mismo autor propone cinco vias para resolver los conflictos: *°

1) Conseguir que los datos para la resolucion de problemas se generen en comun, para
lo cual propone grupos de trabajo donde participen con sus aportaciones los
representantes de cada grupo y no todos sus miembros y de ser posible con expertos del
exterior.

2) Turnar a las personas entre los diferentes grupos, aungue el mismo Huse, admite que
es dificil por haber muchos grupos especializados y la direccidn no considera practico
esta transferencia.

3) Reconocer la interdependencia de los grupos y establecer métodos para situarlos en un
contacto mas estrecho. Aqui recomienda la técnica de reunir dos grupos contrarios para
que compartan sus percepciones mutuas y aclaren malos entendidos y se consiga que
cada uno comprenda mejor la misién y objetivos dei otro.

4) Localizar un enemigo comun, los grupos en conflicto pueden solucionar sus diferencias
con rapidez para unir sus fuerzas contra un enemigo comun; una compariia competidora,
una institucién oficial o un tercer grupo de la organizacion.

5) Desarrollar un conjunto comun de objetivos respecto al cual existe el método “reunién
de confrontacion organizacionales”; los grupos se reunen para informar scbre los
problemas identificados y a ia vez se proponen formas de solucion.

Hay algunos autores, entre ellos, Huse y Perrow quienes no pierden de vista que la
estructura de la organizacion tiene una alta influencia en como se relacionan los
individuos y como esto puede llegar a incidir en los conflictos al interior de la

* Igem
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organizacion, y es imposible resolver estos si no se modifica |la estructura y se disefia de

nuevo.

Perrow, en su estudio de las organizaciones, parte de un punto de vista estructural al
to'mar en consideracién el papel que desempefian las personas, mas que la naturaleza
de las personalidades implicadas en dichos papeles; para él las personas que componen
las organizaciones y sus relaciones mutuas ofrecen un ejemplo de los problemas visibles
de la organizacion. Considera que es necesario modificar la estructura de una
organizacion y definir de nuevo las tareas, y enfatiza que una organizacién comprende

mas que su gente.

b) Motivacion y productividad del grupo

La motivacion debemos entenderla como aquella accién que realiza un individuo para
lograr un objetivo, es decir, para satisfacer una necesidad particular (entendida esta
necesidad como carencias que los seres humanos sentimos); incluso, el desempefio del
individuo dentro de las organizaciones también es para él un medio a través del cual
puede satisfacer algunas necesidades (como de relacidén, pertenencia, asociacion,
amistad, desarrollo, etc.).

De hecho el término motivacién viene del latin “motum, variacion de movere que significa
mover; motivacién expresa pues la idea de dinamismo, de cambio”.®® Motivacién viene
también de motivo: “la disposicidon a sentirse satisfecho con una clase especifica de
resultados”.®’ La motivacién se refiere a la busqueda de satisfactores para nuestras

necesidades.

Las explicaciones acerca de la motivacion se caracterizan por incorporar metas y
objetivos que se van a alcanzar por los individuos a través de su conducta; la
productividad es de hecho la eficiencia con que tales individuos alcanzan sus metas y
objetivos. Wolman %2 habla de motivacién intrinseca y extrinseca. Define la intrinseca
como los incentivos que se originan dentro de la conducta misma y no por agentes
externos; cita como ejemplo, tocar un instrumento musical sélo por el placer de hacerlo.

* Martinez de Velasco Alberto y Nosnik Abraham,” Comunicacion Organizacional Practica”, Ed. Trillas. pag. 72

' Cartwright, op. cit., pag. 441
* Wolman 8enjamin, “Diccionario de Ciencias de 1a Conducta”, Ed. Trillas, pag. 395
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Como motivacién extrinseca considera aquella que es provocada por reforzamientos
negativos o positivos que son externos a la conducta misma y no inherente a ella,
ejemplo de esto, seria estudiar para obtener una calificacion y no porque el estudio sea
satisfactorio. Marshall®® propone los mismos conceptos; para él la motivacion intrinseca
sé basa en una pequefa serie de necesidades psicologicas (por ejempio, auto
determinacioén, efectividad, curiosidad, etc.) que son responsables de la iniciacién,
persistencia y reenganche de la conducta frente a la ausencia de fuentes extrinsecas de
motivacion. Las conductas intrinsecamente motivadas animan al individuo a buscar
novedades y enfrentarse a retos y al hacerlo, satisfacer necesidades psicologicas
importantes. Las personas intrinsecamente motivadas realizan actividades por el puro
placer de hacerlas. Una actividad es intrinsecamente interesante, por dos razones:
primera, ias caracteristicas propias de !a actividad como son el nivel 6ptimo de reto y las
propiedades colativas de los estimulos como ia complejidad, la novedad y la
imprevisibilidad, aumentan la motivacién intrinseca, segunda razén, las auto
percepciones de competencia y autodeterminacion facilitan la motivacién intrinseca.

Para maximizar la motivacion intrinseca es recomendable: estructurar una tarea de
modo que sea compleja y suponga un desafio; dar feedback sobre el rendimiento para
promover evaluaciones de competencia y auto determinacién y dar recompensas
extrinsecas cuando son necesarias pero de modo que sostengan las percepciones de

competencia y autodeterminacién.

Sobre la motivacion extrinseca sefala que ésta se basa en tres conceptos: recompensa,
castigo e incentivo. La recompensa es un objeto ambiental atractivo que se da al final de
una secuencia de conductas y que aumenta la probabilidad de que esta conducta se
repita. Un castigo es un objeto ambiental no atractivo que se da al final de una secuencia
de conducta y que reduce las probabilidades de que ésta se vuelva a dar. Un incentivo es
un objeto ambiental que atrae o repele al individuo a que realice 0 no realice una

secuencia de conducta.

Dos principales procesos de aprendizaje que subyacen las recompensas, los castigos y
los incentivos son el condicionamiento clasico y el condicionamiento operante. El clasico

® Marshall John R., "Motivacion y emocién”, Ed. Mc.Graw Hill, pag. 100-157
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es el procedimiento mediante el cual un estimulo se asocia repetidas veces con un
segundo estimulo capaz de elicitar una respuesta reflejo, a través de éste los seres
humanos aprenden que los estimulos ambientales predicen lo que ocurrird dentro de
péco. El operante es el procedimiento mediante el cual uno aprende las consecuencias
que tiene la conducta. Hay cuatro tipos de reforzadores: positivos, negativos, el castigo y
el no refuerzo (o extincidén). Un reforzador positivo es  todo estimulo que cuando esta
presente aumenta la probabilidad de que se produzca una conducta. Un reforzador
negativo es todo estimulo que al ser retirado aumenta la probabilidad de que se produzca
una conducta. La extincién es cuando un estimulo que previamente refocrzaba una
conducta deja de actuar, tanto el castigo como la extincion reducen la conducta.

Al recapitular encontramos que la motivacién conduce a los individuos a ejecutar
conductas especificas y ello dependera, por un lado, por lo que implica la propia
conducta y porque satisfara algunas necesidades psicologicas y por otro, por agentes
externos a la propia conducta. En ese sentido los grupos, por el sélo hecho de formar
parte de una organizacion cuentan ya con esa motivacion intrinseca, a través de su
trabajo evidenciaran sus capacidades, su competitividad, su creatividad, su rendimiento,

etc., lo cual facilitara que su conducta se repita.

Asimismo la organizacién motivara extrinsecamente las conductas de estos grupos,
mediante recompensas, castigos o incentivos: por ejemplo, pago de salarios, descuentos,
vacaciones o estimulos, etc., pero la motivacion no podra mantenerse si se apoya solo en
lo intrinseco o sdlo en lo extrinseco. Asi cuando los grupos se encuentran motivados, sin

lugar a dudas fo reflejaran en su productividad.

Por otro lado, Martinez y Nosnik ubican dos ambitos dentro de los procesos
organizacionales: el individual (donde encontramos la habilidad y motivacién personal),
y el grupal o social (representa las expectativas de comportamiento - manifiestas a
través de roles, metas, valores y una infraestructura técnica para alcanzar las metas u
objetivos de la organizacién- que aquella tiene frente a las personas que la forman).
Esto significa que la organizacién debe proveerle una situacién laboral que mantenga
satisfecho al individuo, mientras que éste debe desempeifiar conductas que logren ciertas

metas y objetivos establecidos por ella.
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En este dmbito la comunicacién contribuye a que los subordinados enteren a sus
superiores -de las necesidades que la organizacién les ha satisfecho y falta de
satisfacerles, asi como del nivel de desempefio que han alcanzado los primeros.

Para concluir este capitulo podemos recordar que un grupo es un conjunto de entidades
sociales que interactlan en forma interdependiente; sus objetivos son comunes, igual que
su escala de valores y comportamiento. El grupo, tiene un ciclo de vida. Los grupos
ademas de tener caracteristicas especificas, también obedecen a cierta tipologia; entre
los grupos mas conocidos se ubican los formales, formados por una organizacion social
con propdsitos y caracteristicas estructurales especificas (p. ej, grupos de trabajo,
grupos dedicados a la resolucidn de problemas, grupos de coordinacién y de direccién

etc).

De otro tipo lo son los informales, los que se forman espontaneamente con la finalidad de
satisfécer necesidades comunes y pueden adquirir formas de organizacién que se pueden
entrecruzar con la estructura de la organizacion formal, (p. €], grupos primarios —como la
familia-) o de referencia (aquel con el que se identifica).

Independientemente de qué tipo de grupo se trate, éste debe potenciar sus propios
recursos a fin de funcionar adecuadamente. Sus recursos son sus recompensas,
cohesion, solidaridad, liderazgo, normas de comportamiento y comunicacion. Mediante
esta comunicacion se favorece la interaccion social; de hecho la satisfaccion de los
miembros de un grupo esta determinada entre otros factores, por el grado de informacion
que posean, de ahi que varios autores de la comunicacidon organizacional (Litterer y
Sexton, por ejemplo) planteen la necesidad de medificar la estructura de las
organizaciones jerarquicas como una forma de solucionar conflictos. También debe
potenciar sus recursos para enfrentar fendmenos como el conflicto y reforzar otros como

la motivacion.

En el siguiente capitulo abordaré el rumor retomando el grupo, dentro del ambito de las
organizaciones, asi como el campo de la comunicacion organizacional donde surge el

rumor,
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CAPITULO 2: El Rumor

Cuando escuchamos la palabra “rumor” es comun que pensemos que hay algo que se
dice, que es incierto y sin embargo ese algo atrae la atencién de un buen numero de
personas que muestran interés por seguirlo prepagando. Hay quienes asocian ‘rumor”
con “chisme’. Lo cierto es que este fenémeno causa cierta movilidad entre quienes
participan en su propagacion. A fin de saber qué es exactamente un rumor, recurriré a
varios estudiosos del tema, pero antes es preciso aclarar, aunque sin profundizar‘en el
tema, el significado de “chisme” para no confundirlo con el “rumor”.

Chisme es “sinénimo de charlataneria, murmuracién, cuento, enredo, habladuria,
difamacion, critica, observacion, opinién, mentira, falsedad’.' Es también “una noticia
verdadera o falsa con que se pretende indisponer a una persona con otra o se murmura
de alguna, para meler cizafia’.®* Otros autores dicen que “son historias de baja estrofa,
que lindan con la persona. Estas historias no revisten de ningtin honor a quien la
“transmite; mas bien lo rebajan. El chisme en la actualidad es, por ende, un juicio subjetivo
expresado sobre el contenido del rumor”?

Al-respecto, Schrank comenta que "fos rumores son historias que crecen conforme
avanzan. Caen de alguna manera éntre los extremos de los chismes y las noticias” ¢ El
establece - una similitud entre los rumores y los esterectipos ya que considera a estos
como- "primos” lejanos y redunda “ambos contienen algo de verdad, combinada con una
grany a ﬁwenudo peligrosa dosis de engario. Ambos pueden conducir a las persorias a
acciones }'rracionales, frecuentemente ambos son aceptados como verdad, y ambos
pueden - ser creados, intensificados o disminuidos por los medios masivos de

comunicacion”. 3

2.1 Definicion de “rumor”

Se cree que nace de interrogantes que la gente se formula espontaneamente y para los
cuales no se ha pronunciado una respuesta. Los primeros estudios sistematicos acerca

Ducc:onano de sinonimos y anténimos de la Lengua Espaiola,, Ed. Parroa, pag. 79
¢ Diccionano Enciclopédico Quillet, tomo 3, pag. 199
! Roquene Louis Miche! . "Los rumores”. Ed. El Ateneo, pag.58
Schrank Jeffrey, “Comprendiendo los medios masivos de comunicacion”, Ed. Publigrafics.s.a,.pag. 265
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da los rumores se llevaron a cabo en Estados Unidos, debido a la proliferacién de estos
durante la segunda guerra mundial; los encargados de estudiar este fendmeno fueron
Allport y Postman (fundadores de la disciplina) quienes lo definen como “una
proposicion para creer, transmitida por lo general oralmente, de una persona a otra sin

medios fiables de demostracion”. ©

La Lengua Espafola sefala que el rumor es “voz que corre entre el publico. Ruido
confuse de voces. Ruido vago, sordo, continuado"” Victor Claudin dice que “es
informacion de dudoso origen y que no es posible constatar su veracidad".? Para
Martinez de Sousa es “noticia no confirmada y sin fuente precisa que circula entre el
publico como hipétesis ".°  De la Mota indica que es “noticia, generalmente de origen no
identificado, y sin confirmar, que circula entre el ptiblico como una hipdtesfs con base en
un ambiente o circunstancia existente"."® Hasta aqui encontramos las siguientes
coincidencias: se ignora cual es la fuente del rumor, su contenido es confuso o incierto y

su circulacién es constante.

Peterson y Gist entienden el rumor como “un informe o una explicacién no verificada,
que circula de persona a persona y se refiere a un objeto, un acontecimiento o una
cuestion de interés publico”."' Knapp dice qu'e “se trata de una declaracién destinada a
ser crelda, que se vincula.con la actualldad y se difunde sin verificacion oficial’.'> Reed
por su parte consldera que. el rumor es una informacion diseminada que proviene de
fuente desconocida, una lransaccién colec{/va cuyos componenltes consisten en aclividad
intelectual y comumcatfva., Surge cuando las personas atrapadas conjuntamente en una

situacion ambigua_intentan  dar de ella, reuniendo sus recursos intelectuales, una

interpretacion con sentido”."®

El rumor desde el punto de vista periodistico, es, dice Vivaldi . “noticia no confirmada que
corre o se difunde entre el publico —"vox populf'- _E’I‘ru'mor es el indicio de algo no

® Estrella Israel Garzon, “Comunicacion y periodismo en una sociedad global' Ed Tnllas, pag. 56
Diccionario Basico de la Lengua Espafola, Ed. Libsa, pag. 434 g
Victor Claudin Hector Aanabitarte."Diccionario ganeral de la Comunicacién® Ed Mitre,, pag.182
. ? Martinez de Sousa. “Diccionaric general de pericdisma”, Ed. P info-Madrid, pag. 466
® H. De !a Mota Ignacio. “Diccionario de la comunlcacmn tomoz Ed. Paranlnlo-Madnd pag. 269
‘Roquene Louis, op. ¢it. pag. 8
. * tdem
? Reed H. Blake. “Taxonomia de conceptos de la comunicacién®, Ediciones Nuevomar, pag. 34
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confirmado, pero posiblemente veridico". “ 0. Sullivan sefala que el rumor es “un
discurso no oficial y no acreditado: el resultado final de una informacién no verificada que
se ha desarrollado en una cantidad de etapas dentro de un sistema de comunicacién. A
medida que la informacion pasa de una etapa a otra, suele sufrir cierta deformacion, una
pérdida de exactitud".'®

Kapferer considera que el concepto de rumor mas conocido por su caracter dinamico fue
formulado por el sociélogo norteamericano T. Shibutani guien dice que “los rumores son
noticias improvisadas que surgen como resultado de un proceso de discusion colectiva
que intenta dar un sentido a hechos no explicados".'® y afiade, “el rumor es una manera
espontanea de tomar la palabra, sin que medie invitacién alguna. A menudo es la
expresion de una disidencia, y los desmentidos oficiales no convencen, como si ya no
fuera posible equiparar lo oficial con la credibilidad. En este sentido, es una forma de
poner en duda a las autoridades, planteando -quien tiene derecho a hablar de qué" M
En estas definiciones encontramos nuevos elementos tales como que el rumor. busca' ar,
respuesta a hechos no explicados, la informacién que contempla no esta verifcada y por

lo tanto no es oficial.

Con ello coincide también la definicion de Estrella Israel, quien considera el ru'morr “como
la aparicién y circulacién, en la colectividad social, de informacién que aun no ha sido
confirmada publicamente por las fuentes oficiales o que éstas han desmentido".'®
Finalmente aludiré a Abraham Moles, citado por Godet, considera el rumor “un tipo de
mensaje que circula en una masa social a partir de contactos interpersonales sucesivos,
constituido por fragmentos de mensajes difundidos por diversos canales, y que son
reconslituidos por los individuos en funcidn de un cierto numero de estereotipos o valores,

hasta adquirir una coherencia explicativa”.'®

En conclusion podemos comprender el rumor como una forma de comunicacidén que
contiene informacién importante, no verificada, de fuente desconocida, que circula de
manera constante por canales informales dentro de una masa social, cuyos mecanismos

v|vald|G Martin, “Género periodisticos”, Ed. Paraninfo, pag. 384

'* O'Sullivan Tim, “Conceptos clave en cc 6n y estudios culturales”, Ed. Amorrortu, pag. 315
Kapferer Jean Noel,” Rumores, el medio de difusién mas antiguo del mundo P& J Editores,, pag. 17
7 IKapferer, op. cit., pag. 24

'® Estrella Israel, op cit., pag. 56

' Godet Jaime, 100 puntos sobre la comunicacién de masas en México®, Juan Pablos editor, pag. 171

35 TESES CON
FALLA DE ORIGEN




activadores son la emotividad y necesidad intelectiva, que busca dar sentido a hechos no
explicados o de los que se tiene escaso conocimiento.

2.2 Contenido del rumor

El proceso del rumor empieza a funcionar en el momento en que alguien cree una
informacidn y la estima lo bastante importante como para hablar de ella a otras personas.
Entre las informaciones capaces de dar lugar a un rumor esta aquella que trastorna el
orden establecido de las cosas y que provoca una reaccion: las alertas contra algun
peligro, las transgresiones morales, los cambios de caracter social, las modificaciones del
entorno, etc.; también las informaciones que afectan al grupo indirectamente, mediante
una identificacién con personajes mdas o menos lejanos, y en general todos los simbolos

publicos (politicos, artisticos, deportivos, etc.).

Las siguientes clasificaciones aportan algunos elementos que nos permiten comprender
cudl es el contenido de los rumores. Scrank?®® habla de 3 tipos de rumores: rumores de
castilios en el aire, que expresan ilusiones, rumores fantasmas, que surgen de temores y
preocupaciones (p. ej. el relativo a avistar un platillo volador -informacién comprobada a
menudo por numerosas personas-) y rumores de curia, que dividen grupos y destruyen

lealtades (estos son muy populares en politica).

Knapp distingue en todo rumor un aspecto informativo y un aspecto expresivo o
emocional y propone 3 tipos de rumor. El rumor de deseo, expresa los deseos y
esperanza de la poblacién y se traduce a menudo en e! anuncio de acontecimientos
satisfactorios; el rumor de temor de ansiedad, paralelo al anterior, asume intensidades
muy diversas y puede ir desde ligeras angustias hasta el mas completo panico y el rumor
de agresién, los de este tipo se dirigen a una parte de la poblacién dentro de ia cual
circulan. El efecto que causa es un debilitamiento de la cohesion social y la creacion de
grupos rivales.

Rivadeneira ?' clasifica el rumor en 2 grandes grupos y los separa por niveles de
afectacion que el fendémeno es capaz de provocar. Son a) rumor de efectos individuales,
de caracter privado, como ejemplo, los chismes de vecindario o de oficina y familiares, y

 Jeffrey Schrank, op. cit. pag. 266
' Rivadeneira Prada Raul, “Periodisma”, Ed. Trillas, pag. 73-74
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b) rumor de efectos grupales, de cardcter publico, por ejemplo, el chisme de contenido
polltibd,-soplél. econémico, cultural, religioso, donde el publico del rumor esta constituido

por la comunidad cuyos intereses resultan afectados.

De acuerdo con el socitlogo ruso Bysow?? , el rumer puede clasificarse con base en 3
criterios: El rumor temporal, aparece en primer término y es el rumor sigiloso que va
tomando cuerpo lentamente y se susurra al oido con aire misterioso hasta que o haya
oido todo el mundo. Los rumores de este tipo suelen darse en las empresas, sobre todo
si son hostiles. El rumor impetuoso. corre como reguero de pélvora porque lleva un
mensaje de amenaza inmediata o promesa de realizacién inmediata. Estos rumores son
capaces de incitar a una accién pronta y vigorosa en cuanto que estan basados en
fuertes emociones como panico, ira o subito regocijo y el rumor sumergible, esta en el
ortlen del dia durante un tiempo para luego sumergirse diriamos y reaparecer mas tarde,

cuando las circunstancias favorecen su emergencia.

Respecto al contenido de los rumores podemos resumir que versara, de acuerdo con
estos autores, sobre aspectos psicologicos (temores, deseos, preccupaciones, etc.) de
quienes participan en su transmisién y también contendra aspectos politicos, sociales,
culturales, religiosos, etc., (de interés individual y colectivo) sin olvidar nunca que, debido
a la distorsion que sufre durante su propagacion, éste puede parecer falso.

2.3 Caracteristicas de los rumores

Las expresiones mas tipicas para referirse al rumor son: “dicen que...”, “se dice que...",
“me han dicho que...", “he oido que ...", traducible en una significacion como la siguiente:
“yo nada tengo que ver con este asunto, pero se lo digo a usted porque me inspira
confianza y pienso que debe estar enterado”.>® Quiza una de las caracteristicas de mayor
importancia del rumor es que por lo general la forma y el contenido del mensaje va
transformandose conforme circula y al final puede aparecer como falso. A medida que se
transmite un rumor, si bien conserva el tema central, cada persona lo filtra seleccionando
de él aquello que satisface de alguna manera sus propias necesidades y expectativas,

':’ Rouguette, op. cit. Pag. 25
** Rivadeneira, op. cit, pag. 73
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afiadiendo nuevos- elementos. Guajardo®® considera 5 caracteristicas: 1) se ignora su
fuente, 2) carece de veracidad total o parcial, 3) tiende a calentar morbos, 4) corre a una
velocidad fantastica y 5) sus ingredientes aumentan de boca en boca.

Bajo el lente periodistico, el rumor carece de fuente responsable, se difunde rapidamente,
por lo general en comunicaciones personales por la via oral y puede ser indicio de
informacién periodistica. “E/ rumor no tiene fundamento, y esa es quizd su caracteristica
mas irreductible ".?° Son diversos los autores norteamericanos que han estudiado el rumor

y quienes encuentran diferentes caracteristicas.

Knapp ?* por su parte habla de 7 caracteristicas de todo rumor;
" 1) No excede una cierta extension o una cierta complejidad, por el hecho de la
capacidad limitada de la memoria humana.

2) El rumor tiende hacia una buena forma (concebida como un esquema de equilibrio
que presente el menor costo en lo que respecta a su produccion y su retencion) al
término de las distintas distorsiones que le aplican las funciones perceptiva y
mnemonica.

3) Cuanto mas se aleja un rumor de un hecho conocido o confirmado, mayores seran

. sus probabilidades de que se lo deforme mas a lo largo de su transmisiéon

4) Las indicaciones precisas, tales como nombres propios, nimeros y lugares, son
los componentes mas inestables de todo rumor

5) Cualquiera que sea su verdadero origen , el rumor se atribuye a menudo a una
fuente autorizada y se adorna con una garantia moral u oficial

8) Los rumores armonizan con las tradiciones cuiturales de la poblacién dentro de la
cual circulan

7) Para ser creido y transmitido, un rumor debe finalmente adaptarse a los temas
que, en un momento dado, interesan a la poblacion.

Rougquette?’ agrupa los diferentes rasgos mencionados por los autores norteamericanos y
obtiene una descripcion con siete caracteristicas que pueden distribuirse en tres clases. a)

2 Guajardo Elizondo Horacio, *Ensayos de comunicacion”, Imprenta Mexicana, pag. 22
2 Kapferer, op. cit., pag. 20
* Rouquette, op. cit., pag. 10
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en cuanto a la situaciéon en que aparece el rumor, generalmente surge en una situacion de
crisis que da lugar a que un grupo vea perdida provisionalmente su seguridad y
homogeneidad, y por otro lado, los canales de comunicacion transmiten una informacion
reducida sobre ciertos acontecimientos o aspectos de una situacion, b) en cuanto al
proceso de transmision, el rumor se transmite oralmente de persona a persona y esta
comunicacién tiene lugar entre individuos comprometidos en la misma situacion, y ¢) la
tercer clase es en cuanto al contenido, el contenido del rumor experimenta diversas
distorsiones en el curso del proceso de transmision, porque cuanto mas se aleja un rumor
de un hecho conocido o confirmado, mayores seran sus probabilidades de que se lo
deforme mas a lo largo de su transmision. Ademas, este contenido traduce el
pensamiento y el deseo de la poblacién, relacionado directamente con un suceso actual.

El'mismo Rouquette plantea algunas criticas a estas caracteristicas: 2

1) Situacién de crisis: muchos asocian la nocién de rumor con la crisis o 1a de situacién
extrema. La situacién de crisis no hace sino amplificar un tipo de alteracion social
siempre presente, precipitar una realidad difusa que impregna toda la vida social.

2) Privacion de informacion: esta caracteristica indica que los individuos compensan una
laguna de las fuentes institucionales, elaborando su propio razonamiento, lo cual hace
suponer que los sujetos sienten la necesidad de un minimo de informacién que procuran
satisfacer por sus propios medios. Rouquette seflala que sin embargo, a veces el fumor
precede al acontecimiento y por lo tanto lo origina.

3) Comunicacién informal: En la medida en que la mayoria de las comunicaciones
humanas utilizan los canales interpersonales; para Rouquette esta caracteristica podria
considerarse completamente trivial. Ni siquiera adquiere significado en comparacion de la
propagacion de los rumores con la penetracion de los medios de comunicacidn masiva.

4) Comunicacion entre semejantes; El rumor se propaga esencialmente entre individuos
igualmente implicados en una situacion particular. Aunque, aclara Rouquete, ello no
significa evidentemente, que los sujetos que estan en una misma red de comunicacion
sean intercambiables. Para él la similitud de socios de la comunicacién no reside en una
comunidad de rasgos psicoldgicos, sino en la exposicion a variables sociales de

modalidades analogas.

2" Rouquette, op. cit.. pag. 19
* Rouquette, op. cit. pag. 11-15
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5) Las distorsiones del mensaje: aqui el mismo autor manifiesta que las distorsiones del
rumor descritas por Allport y Postman, son las diversas transformaciones del contenido
susceptibles de aparecer en todo proceso de comunicacidn, no se trata de una propiedad
especifica, sino de una caracteristica general de todo intercambio de informacion.

6) Emociones y necesidades: en general el rumor se considera una especie de pantalla
proyectiva en la cual se descifra la dinamica afectiva de |a poblacién y se revela el juego
moévil de sus intereses, sus pasiones, su caudal afectivo. Para Rouquette esta concepcion
no tiene validez porque se funda en necesidades, deseos o tendencias, diluyendo de este
medo el andlisis objetivo de los comportamientos.

7) Referencia a la actualidad: el contenido de esta referencia derivaria entonces, de un
tema que aqui y ahora afecta a la poblacion en sus valores fundamentales (su
supervivencia, igualdad, eleccién politica, intereses econdémicos, etc). Rouquette opina
que en todos los casos el rumor es el que crea la actualidad, lo que no existe en el

discurso de un grupo, no existe en efecto para él.

Aunque Rouquette estd en desacuerdo en que el rumor se caracterice por la distorsion de
sus mensajes, para Allport y Postman, precursores del tema, una de las de mayor
relevancia es precisamente la distorsion del mensaje, debido basicamente a las
funciones perceptiva y mnemaonica, por la mayor o menor importancia que le otorguen los
actores, y por sus motivaciones o expectaciones, etc,. Estos autores, asi como Schramm
y Scrhank refuerzan esta teoria y exponen ampliamente como sucede esta distorsion.

2,4 Proceso de distorsion del rumor

La caracteristica constante del rumor es /a distorsion que sufre a lo largo de su
propagacion. Aliport y Postman distinguen tres tipos de distorsion: /a nivelacién, cuando
las sucesivas versiones omiten detalles, se acortan, se perciben y se recuerdan con mas
facilidad; la acentuacién, cuando un detalle perdurable adquiere mayor importancia y
énfasis y finalmente, la asimilacién, cuando los intereses, motivaciones y expectaciones
especiales del sujeto influyen en la interpretacion de lo que oye.

FALLA DE ORIGEN
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Schrank ¥ comenta que las historias verdaderas son distorsionadas de tres maneras
principales para convertirse en rumores: agudizacién, nivelacién y asimilacién. La
aéudizacio’n es la tendencia a hacer que los datos de la historia original se vuelvan mas
dramaticos. La nivelacién se refiere al hecho de que conforme una historia se repite los
detalles se desaparecen, rapidamente al principio, nivelandose después en una versiéon
simple y facil de repetir. La asimilacion es |a tendencia de las historias a ser repetidas en

términos familiares para la persona que las esta narrando.

Scramm™® sefala que lo que sucede tanto en la vida real como en los ‘rumores de
laboratoric” es un proceso completo de deformacion, en el que se distinguen claramente
tres tendencias Interrelacionadas: nivelacion, agudizacién y asimilacién. Nivelacién se
refiere a que conforme viajan los rumores, tienden a hacerse mas cortos, mas concisos,
mas facilmente comprendidos y repetidos. En sucesivas versiones, se usan menos
palabras y se mencionan menos detalles. Cada vez que se transmite una informacion
verbal en un grupo de personas, el cambio seguira la direccion de la mayor brevedad y
concisién. Los asuntos que tienen interés especial para los sujetos, y los hechos que
confirman sus esperanzas les ayudan a estructurar {a historia, son los ultimos que se
ni\'/elan y, con frecuencia, se los retiene hasta la reproduccion final. La agudizacién, es la
percepcion, retencion y descripcidn selectiva de un numero limitado de detalles, tomados
de un contexto mas grande. Inevitablemente, 1a agudizacion es el proceso reciproco de la
nivelacion. Una manera de determinar la agudizacidon es mediante la retencién de
palabras raras o que atraen la atencion, las cuales, habiéndose presentado al principio de
la serie, capturan la atencién de cada uno de los oyentes sucesivos y se las transmite de
preferencia a otros detalles que son intrinsecamente mas importantes para el cuento.

En los rumores se nota l|a agudizacién con el empleo de explicaciones demostrativas,
esto es, como se ha seflalado antes, una de las principales funciones del rumor consiste
en explicar las tensiones personales." En realidad el curso de los rumores tiende a la
brevedad, ya sea en el laboralorio o en la vida cotidiana".®' La asimilacién, a través de
este proceso es posible entender porqué algunos detalles del rumor son omitidos y otros
intensificados, en este proceso se explica la fuerza atractiva que ejercen en los rumores,
Io§ habitos, intereses y sentimientos, que existen en la mente del oyente. Scramm sefiala

" Schrank Jefrey, op. cit., pag. 266
% Schramm - Wilbur Lang, “Proceso y efactos de la comunicacion colectiva®, Ed. CIESPAL., pag. 124-130
" Schramm, op. cit. pag. 127
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modalidades de: a) asimilacién por condensacion, b) asimilacién a la expectativa, ¢)
asimilacion a los habitos de lenguaje, d) asimilacion al interés y f) asimilacién al prejuicio.

a) La asimilacidn por condensacion, aqui parece como si la memoria tratara de
recargarse tan poco como fuera posible. En vez de recordar dos detalles, por
ejemplo, es mas econdmico fundirlos en uno. Este seria el caso de cuando
llegamos a describir a los ocupantes de un vagén con alguna frase resumida como
"varias personas sentadas o de pie en el vagon”.

b) La asimilacion a la expectativa, aqui muchos detalles toman una forma que
confirma los habitos de pensamiento del agente, las cosas se perciben y se
recuerdan de la manera como generalmente son.

c) Asimilacion a los habitos del lenguaje, las palabras con frecuencia despiertan
apremiantes imagenes conocidas en la mente del oyente, y fijan para él las
categorias dentro de tas cuales debe pensar en el acontecimiento y en el valor que
debe atribuirle.

d) Asimilacion al interés, en este caso seran aquellos aspectos de mayor interés los
que seleccione el oyente para llevar a cabo la interpretacién y transmision del
rumor.

e) Asimilacion al prejuicio, los rumores tienden a acomodarse y a apoyar los
intereses profesionales, la afiliacion de clase o de raza, o los prejuicios personales
del comunicador, aunque “buena parte de los llamados prejuicios es un simple
asunto de conformarnos a las costumbres de nuestro grupo aceptando las

creencias dominantes acerca de un grupo extrario”.’?

Estos tres elementos interrelacionados se definirian como el proceso de fijacion. Cada
sujeto encuentra que el mundo externo del estimulo es demasiado dificil de asir y de
conservar en su caracter objetivo. Para sus propios usos personales, ese mundo debe ser
rehecho de modo que se acomode no sélo al alcance de su comprensién y al alcance de
su retencion, sino también a sus propias necesidades e intereses personales. Lo qué era
exterior se hace interior y lo que era objetivo se hace subjetivo. Afiade, “al referir un
rumor, la médula de la informacién objetiva que ha recibido el sujeto se ha fijado tanto en
su propia vida mental dinamica, que el producto es principalmente de proyeccion. En el
rumor proyecta las deficiencias de sus procesos relentivos, asf como su propio esfuerzo

3 )Jdem
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por engendrar significado en un campo ambiguo, y el producto revela mucho de- sus -
propias necesidades emocionales, inclusive sus angustfas, odios y deseo".*®

2.5 Funciones del rumor

Los diferentes planteamientos de los estudiosos del rumor coinciden en que éste
responde a necesidades psicoldgicas y cognitivas; el rumor contiene mensajes con
elementos que vienen a llenar una necesidad de informacién no satisfecha por medios
regulares u oficiales; el impacto de éste es a nivel individual y de grupo, es incluso un
medio de cohesidn social. Rivadeneira dice que “los mecanismos activadores del rumor
son la emotividad y la necesidad intelectiva, El primero asienta sus ralces en procesos
psfqt)icos muy variados, desde las proyecciones de personalidad hasta distorsfones

perceptuales El segundo puede deberse a la falta de informacion"**

Allpon y Postman por ejemplo, indican “que el rumor es lanzado y contintia su trayectoria
en. un medlo social homogéneo, en virtud de activos intereses de los individucs -que
mtervrenen en-su transmisién. La poderosa influencia de estos intereses exige que e/
rurri_’r'éwa ampliamente como elemento de racionalizacion: esto_ es, cpara; ex car,
/usi/ﬁcar y atribuir significado al interés emocional actuante. A veces el vrnculo mterésQ

rumor es tan Intimo que nos permite describir el rumor como la proyeccté
» 35

emoc:onal completamente subjetivo”.

Martinez de Sousa |nd|ca que “en los palses sin I:berfad de’ expresldn, el rumor suele
tener vocac:dn pollt/ca y es en cierta manera el portavoz de Ia verdad oculta Ensu base
se hallala:: neceSIdad psicolégica de comunicacion, pero se suele tener poco en cuenta
para la formaclén del criterio politico, salvo en los palses totalitarios, que lo utilizan y
organizan como medio de orientacién de la opinion” %

Kapferer”’, por su parte, sefiala cual es la funcidn de la repeticion del rumor y cita cinco
casos. El primero, hay que hablar para saber; aqui el autor recuerda el concepto de
“comparacion social" establecido por el psicosocidlogo norteamericano Leén Festinger,

 Schramm, op. cit, pag. 131
* Rivadeneira, op. cit. pag. 73
 \dem, pag. 72
* Martinez de Sousa. op. cit, pag. . 466
¥ Kapferer, op. cit. pag. 56-64
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entendido esto como que el hombre tiene permanentemente la tendencia a compararse
con los demas, se-trata de una necesidad de situarse a si mismo, de evaluarse en
relacién con los otros, por lo que se suele escoger el grupo de referencia. Asi el hecho de
que se hable de una informacidén demuestra qué tipo de consenso se le da en el grupo al

que pertenecemos.

A través del rumor, dice Kapferer®®, el grupo comunica lo que se debe pensar, es un
instrumento de cohesidon social. Todas las discusiones que se entablan expresan la
opinion del grupo con el que nos identificamos; participar en él es también un acto de
participacion en el grupo. Ademas sentimos cierto placer al imaginar que nuestras
opiniones son intimas y exclusivamente personales. Sin embargo, los experimentos
demuestran que la pertenencia al grupo ejerce una influencia considerable en lo que
pensamos. A veces nos lleva a asumir ideas contrarias a las propias y a dudar de

nuestras convicciones.

E! segundo caso es hablar para convencer, aqui el rumor se convierte en una empresa
para convencer al otro de nuestras propias tesis y en la medida que se amplie ese circulo
de adeptos, crece la conviccién intima de que se posee la verdad. No so6lo hay que
transmitir el rumor, también hay que convencer. Es tan intensa la identificacién entre el
proselitista y su mensaje, que rechazarlo equivale a rechazar a su portador. En todo
rumor existe una categoria de transmisores que se aferran a su tesis porque son su
fuente de satisfacciéon. La desaparicidon de sus tensiones internas requiere la aprobacién

social:jsi me creen es porque tengo razon!

El tercer caso. hablar para liberarse, hablar significa dar un paso hacia la disminucion de
la ansiedad. los interlocutores pueden demostrar que los rumores son imposibles, que no
tienen sentido. Si el rumor encuentra un aval, la adopcién colectiva de! peligro subrime
nuestro aislamiento. Este peligro ya no se cierne sobre uno sdlo sino sobre todos, y
entonces esta subjetivamente mitigado. Por otro lado, el hecho de comenzar a hablar de
un acentecimiento identificado como peligro y concebido como una amenaza, significa dar
un paso para lograr controlarlo y terminar con él. A través del “se dice” desculpabilizador,
permite una expresion libre de las pulsiones reprimidas.

* 1dem
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El cuarto caso, hablar para agradar, un buen numero de rumores circulan porque son
entretenidos, son objeto de curicsidad y de sorpresa. La persona que los transmite por lo
regular, tiene asegurado el éxito del efecto que el anuncio de |a noticia tendra en su grupo
de amigos. Quien anuncia un rumor goza de un prestigio superior al del simple animador.
Transmite una informacion insdlita, excitante, generadora de emociones. La parte que le
corresponde en el intercambio es el placer de agradar, de ser escuchado atentamente.
La certeza, ademas del placer, de sembrar el desconcierto en los que escuchan
asombrados explica |a tenaz persistencia de ciertos rumores a lo largo del tiempo.

El quinto caso, hablar por hablar, cuando se esta entre amigos, dice Kapferer, es
necesaric hablar de algo. El rumor es una comunicacion emocional, incita a formular
comentarios morales, opiniones personales y produce reacciones de tipo emocional.
Aportar un rumor significa que deseamos iniciar o continuar una relacién mas estrecha
con nuestro interlocutor, donde cada uno se descubra un poco mas. A través del rumor
es posible intercambiar expresiones y sentimientos propios sin hablar de si mismos;
también constituye un trampolin para la consumacion de las relaciones sociales y para el
refuerzo de los lazos de amistad, de vecindad o de paren‘tesco. En conclusién, los
rumores circulan porque cumplen la funcion gemela de explicar y de aliviar las tensiones

emocionales que sienten los individuos.

2.6 Importancia del rumor

Segun los estudiosos, las condiciones basicas para que un rumor prenda en la mente de
la gente y “corra” son: primero: que el asunto revista cierta fmportancia, tanto para el que
lo transmite como para el que lo escucha; luego, que los hechos reales tengan cierta
ambigtiedad. Esta ambigliedad puede ser inducida por la ausencia o parquedad de
noticias, por su naturaleza contradictoria, por desconfianza hacia ellas, o por tensiones
emocionales que tornan al individuo incapaz de aceptar los hechos revelados en las
noticias oficiales. Aunque de hecho los rumores dependen mas de la manera en que los

hechos son percibidos que de los propios hechos.

Martinez de ,Vefas._co‘y Nosnik® comentan que la importancia del rumor reside en: a) el
interés que se tiene por una situacion, b) la ambigiiedad, |o incierto y/o lo confuso, y ¢} la

* Martinez de Velasco Alberto y Nosnik Abraham, “Comunicacién organizacional practica’, Ed. Trillas, pag.65
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falta de informacién alrededor de la situacién. Por su parte Allport y Postamn sefialaron
que la lmboftancla y ambigliedad de! asunto son condiciones esenciales para su
proliferacién. “Si carece de importancia, es poco probable que la persona a la cual se le
qunsniite lo transmita mas adelante; por otro lado, si se trata de algo que pueda ser
facilmente desmentido, el rumor no ird muy lejos. Sin embargo, tratdandose de un estimulo
relativamente ambiguo, la situacién dara lugar a que los procesos psicolégicos que

influyen en el fenémeno entren en accién”.*°

La propagacién del rumor se basa en su verosimilitud. La base veridica del rumor, es ei
hecho ambiguo considerado importante que ha tenido resonancia en el rumor. La férmula
Rumor = importancia X ambigiedad nos explica que el origen del rumor se encuentra en
un acontecimiento importante y, a la vez, ambiguo. La cantidad de rumor circulante
variara con la importancia del asunto para los individuos afectados, multiplicada por la
ambigledad de la prueba o testimonio referente a dicho asunto. La relacién entre
importancia y ambigliedad no es aditiva sino multiplicativa, puesto que con importancia y

ambigiedad igual a cero, no hay rumor.
2.7 Ei rumor y la comunicacién organizacional

En parrafos anteriores sefalaba que el rumor es una actividad intelectual y comunicativa
y es parte de la comunicacion informal. Pero, ;qué es la comunicacion informal? Para
contextualizar el rumor en la organizacién, y una vez que éste ha sido definido, es
conveniente explicar los conceptos de comunicacién y organizacién, para luego entender

la relacién entre rumor y organizacion.

Comunicacion es un proceso (serie de fases de un fenémeno) por medio del cual
emisores y receptores de mensajes interactian en un contexto social dado. Esta
interaccién implica un intercambio de informacién."Las comunicaciones son la
transferencia de informacién de un emisor a un receplor, siempre y cuando esa
informacién tenga el mismo sentido e interpretacién tanto para el emisor como para el
receptor".*' Dicho en otras palabras, la comunicacion existe cuando dos actores o mas
intercambian mensajes cuyo significado es comprendido por estos de manera similar.

J" ﬁodriguez Aroldo, “Psicologla social’, Ed. Triltas, pag. 219
! Koontz Haroldo y O, Donnell Cyril, “Elementos de administracion™, Ed. Ateneo, Buenos Aires, pag. 24
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Comunicarse no es algo arbitrario, tiene un fin o propdsito: producir una respuesta, influir
y persuadir.

En-el modelo de comunicacion que plantean Shannon y Weaver encontramos los
siguié:htes elementos basicos: fuente o emisor, encodificaciéon, mensaje, medio,
deco:dificacién‘ receptor y retroalimentacién*?. El emisor, puede ser una o varias
persdnas con ideas, informaciéon y un propdsito para comunicar; la encodificacién, la idea
o Informacion del emisor se traduce en palabras orales o escritas, o algun tipo de
simbolos que posean un significado claro y comprensible para el receptor; el mensaje,
es la informacion que encodificé el emisor, “es el producto fisico verdadero del emisor™*? ;
el medio, es el canal del cual se valdra el emiscr para enviar su mensaje; el receptor, es
el.destinatario encargado de recibir y decodificar el mensaje enviado por el emisor; la
decodificacién, significa pasar del codigo a la idea para que el receptor encuentre el
significado de! mensaje que le envié el emisor, y la retroalimentacion, ésta suministra
una via para la respuesta del receptor al mensaje del emisor. Dicha respuesta (verbal o
no verbal) permite al emisor determinar si el receptor ha recibido o no su mensaje, y si
éste ha producido en dicho receptor la respuesta pretendida (seguimiento y control).

Recaﬁitula_ndo podemos decir que la comunicacién es un proceso mediante el cual
interactuan varios actores intercambiando mensajes con la finalidad de provocar una
respuesta. Si pensamos en la comunicacién en términos de incitar una respuesta, ésta se
vuelve -mas éé}npleja cuando se espera de un grupo. En él se encuentran varios
individuos QL@ deciden -conhjuntar acciones para satisfacer necesidades que, de forma
individual,-no Ie seria posible, tuvo que organizarse. De este hecho surge el concepto de
organizacién_; ‘donde la comunicacion sera una constante y un elemento fundamental.

Hagamos entonces una revision de este concepto.

Méx Weber define la Organizacion como “un sistema de actividad continua encaminada
a un propésito de tipo particular”.** A esta definicién afiadiria, donde el factor humano es
el responsable de ejecutar dicha actividad para lograr el propésito. Schein la define como
“fa coordinacion racional de las actividades de cierto numero de personas que intentan

'* Martinez de Velasco. op. cit, pag. 13
'* Berlp David K ."EI proceso de la comunicacién®, Ed. E| Ateneo, pag. 43
*! Mendez J. S.."Dinamica sacial de las organizaciones’, Ed. Mc Graw Hill, pag. 80
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conseguir un objetivo comun explicito, mediante la division de funciones y de trabajo y a
través de una jerarquizacion de la autoridad y de la responsabilidad” S

Para Scott “una organizacion eficiente actua como un todo coordinado y se dirige sin
desviaciones hacia e! objetivo para el cuai ha sido formada”.*® Un concepto mas completo
en el que incluye sistemas de comunicacion como un elemento importante de la
organizacion es el de Hall, para él la organizaciéon” es una colectividad con limites
relativamente identificables, con un orden normativo, con escala de autoridad, con
sistemas de comunicacion y con sistemas coordinados de aislamiento; ésta efectividad
existe sobre una base relativamente continua en un medio y se ocupa de actividades que
por lo general se relacionan con una meta o un conjunto de fines". a7

Resumiendo podemos sefalar que una organizacién es un grupo de personas que
trabajan en forma coordinada para lograr objetivos comunes. Las razones especificas
para organizarse incluyen la necesidad de establecer lineas de autoridad, flujos de
comunicacién y mejorar la eficacia y calidad del trabajo mediante la divisién del mismo a
través del sinergismo e incremento de la comunicacion. Asi para que una organizacion
exista es fundamental la presencia del recurso humano y la permanencia de éste dentro
de la misma, lo cual dependera entre otros factores, de la filosofia, palitica y clima de la

organizacion.

La filosofla organizacional es uno de los factores que mas influyen en la motivacién y
productividad del individuo. Para Burd, la filosofia “determina la manera en que se habra
de dirigir al elemento humano que pertenece a la organizacion”*® Algunas teorias
proponen que el individuo dentro de una organizacion persigue el dinero y .cierta
estabilidad, otras que sus intereses van mas alla de percibir un sueldo, otras indican que
busca cierta afinidad con sus compafieros, en tanto que el concepto de realizacion del
individuo sugiere que éste esta continuamente en busca del reto y de oportunidades para
realizarse y superarse. Esto indica que debe propiciarse un ambiente flexible que ofrezca
continuas oportunidades de adquirir nuevas experiencias y lograr avanzar. Pero lo

" fMendez J. S . op. cit.. pag. 81

' Scot Pascoe Edwin, “Organizacion para la produccién”, Ed. Continental S.A., pag. 87

" Hall Richard H.." Organizacion, estructura y proceso”, Ed. Mc Graw Hill, pag. 6

* Burt K Scanlan, “Principios de la direccion y conducta organizacional”, Ed. Limusa, pag. 337

i
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importante es tener un concepto general del hombre que admita que el individuo es

complejo y totalmente distinto a su préjimo.

En la politica organizacional se “incluye a aquellas actividades que se emprenden dentro
de la organizacién para adquirir, desarrollar y utilizar el poder y otros recursos con el
propdsito de obtener los resultados deseados, propios en una situacién en la que hay
incertidumbre o desacuerdo acerca de las elecciones”.*® Ello implica actos de influencia
intencionales para incrementar o proteger los intereses de los individuos o grupos. La
politica de la organizacién puede ser negativa o positiva. L.a primera se caracteriza por la
busqueda extrema de los propios intereses; necesidades no socializadas de dominar a los
demas; una tendencia a considerar la mayor parte de las situaciones en términos de
ganancia o pérdida, mas que en términos de ganancia y un empleoc predominante de las
tacticas de lucha, como la reserva, la sorpresa, retener informacién y engadar.

La positiva se caracteriza por una busqueda equilibrada del propio interés y del interés en
el bienestar de los demas; considerar las situaciones en términos de ganar y ganar tanto
como sea posible; emprender una resolucién de problemas abierta y después avanzar a
la accidn y la influencia en los demas; una refativa ausencia de las tacticas de lucha y por
una necesidad socializada de guiar, iniciar e influir en los demas. De acuerdo con
Wendell, “la politica organizacional tiende a asociarse con los procesos de toma de

decisiones, asignacion de recursos y resolucion de conflictos en las organizaciones" *

Por otro lado, el clima organizacional, es un conjunto de caracteristicas permanentes que
describen una organizacion, la distinguen de otra € influyen en el comportamiento de las
personas que la forman. Para Waters y sus colaboradores "el clima organizacional
representa’las percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja,
y la opinién que se haya formado de ella en términos de autonomia, estructura,

recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo y apertura”.®'

Mas aun, cabe sefalar que detectar las causas de las barreras y rupturas de la
comunicacién  sin duda alguna representa el mayor problema comunicativo dentro de la
organizacion. Koontz por su parte indica “‘que una mala planeacién causa dudas sobre

:" Qun‘ op. cit., pag 311
‘" Wendeil L. Frenchy Cecil H. Bell jr, “Desarrollc organizacional’, Ed. Prentice Hall, pag. 312
" Dessler Gary. “Organizacion y administracion: Enfoque Situacional”, Ed. Prentice Hall, pag. 183
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los objetivos de la empresa, asi como, una mala estructura organizacional impide una
adecuada comunicacion interdepartamental, por lo que sugiere que primeramente

descubramos las causas y después tratar de eliminar sintomas”.*?

Al habernos referido a los conceptos de comunicacion y organizacién llegamos a la
conclusion de que la funcién comunicativa, ademas de ser algo inherente al hombre,
también es esencial para lograr los objetivos de cualquier organizacién. Este flujo de
comunicacién - e intercambio constante de mensajes - se da entre los miembros que la
integran asi como en su contacto con el exterior. Las tendencias de investigacion en
co'municacién organizacional apuntan a conocer cudl ha sido el efecto de los medios de
comunicacion, el flujo y redes de comunicacién en los empleados de cualquier
organizacion, el clima de ésta y su relacidon y motivacion para el trabajo y el logro de
objetivos organizacionales. Por ello me referiré en forma sintética a cuatro teorias

relativas al tema.

Teoria clasica:®® La administracion cientifica sostenia un modelo de comunicacién
organizacional muy lineal y descendente. Esta se caracterizaba por favorecer estructuras
piramidales en las organizaciones altamente diferenciadas, por restringir la interacciéon
entre los miembros de la organizacidn, por procesos de comunicacién vertical y

centralizaciéon de poder.

Teoria humanista:® En ésta se pugna por la participacién de los empleados de niveles
bajos en la toma de decisiones , por el incremento de la comunicacién abierta y la
confianza entre los miembros de la organizacién, por el flujo libre de la comunicacion por
varios canales . por la integracion de los objetivos individuales y organizacionales, por un
mayor interés y preocupacion hacia el desarrollo y actualizacidon de los trabajadores, por
el estilo de liderazgo centrado en el empleado y en general por procesos amplios de
interaccion. Apela también a una organizacion justa que base su estructura en la atencién

a los niveles de menor jerarquia e hincapié en un alto nivel de integracion.

:’ Koontz, op. cit., pag. 486
** Farnandez Collado Carlos, “La comunicacion en fas 9 it ", Ed. Trillas, 1" ed., pag. 32
¢

! Ferandez, op. cit.. pag. 42
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Teoria de los sistemas:*® Esta teoria reconoce que las organizaciones se componen tanto
de subsistemas funcionales (énfasis clasico) como de subsistemas sociales (énfasis
humanista) y que estos se encuentran dinamicamente interrelacionados. Reconoce que
las organizaciones dependen de su medic ambiente, y que a la larga su supervivencia
depende de su habilidad para desarrollar y comprender la retroalimentacién ambiental.
Teorla Contingente:*® Se basa en la teoria de sistemas abiertos y afirma que la eficiencia
empresarial es el resultado del grado en que una organizacién pueda semejar su
estructura, su politica, etc. a la configuracién de las variables situacionales (tecnologia,
medio ambiente, gente, cultura) en la que encaja.

A través de estos planteamientos vamos encontrando varios elementos, como por
ejemplo, flujos de comunicacion, intereses individuales y organizacionales, factores de
contingencia, poder, liderazgo, etc. Todos ellos nos van aproximando a comprender que
puede ser la comunicacion organizacional. Conocer su concepto nos inducira a identificar
dénde y cuando surge el rumor en la Organizacién.

Martinez y Nosnik se refieren a la comunicacién organizacional como “el proceso
mediante el cual un individuo o una de las subpartes de la organizacién se pone en
contacto con otros individuos u otra subparte”.® Redding y Sanborn (1964) definen a la
Comunicacién Organizacional “como el hecho de enviar y recibir informacién dentro del
marco de una compleja organizacién. Incluye a las comunicaciones internas, las
relaciones humanas, las relaciones gerencia-sindicatos, las comunicaciones ascendentas,
descendentes y horizontales, las habilidades de comunicacién y los programas de

evaluacién de las comunicaciones”.®®

Zelko y Dance (1965) “la perciben como interdependiente entre las comunicaciones
internas (ascendente, descendente, horizontal) y las comunicaciones externas (relaciones
publicas, ventas y publicidad)".%®

** Femandez, op. Cit.. pag. 48

** Fermandez, op. Cit., pag. 53

*” Martinez de Velasco, op. cit., pag. 72

:: I?:fl:naber Gerald M. “Comunicacién Organizacional”, Ed. Diana, pag. 22
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Lesikar (1971) le afade las comunicaciones personales (intercambio informal de
informacion y sentimientos entre los individuos que forman la organizacion). Thayer
(1968) la define como “aquel flujo de datos que sirve a los procesos de comunicacion e
intercomunicacion de la organizacién. Dentro de la organizacion identifica tres sistemas
de comunicacion: operacionales (datos relacionados con tareas u operaciones);
reglamentarias (6rdenes, reglas, instrucciones), y de mantenimiento / desarrolio
(relaciones publicas y con los empleados, publicidad, capacitacién)”.®

Witkin y Stephens (1972) la definen como “aquellas interdependencias e interacciones
que se producen entre y dentro de los subsistemas, por medio de la comunicacion, y que
sirven a los propositos de la organizacion”.®' Greenbaum (1971,1972) percibe el campo
de la comunicacién organizacional incluyendo e! flujo de comunicaciones formales e
informales dentro de la organizacion. Prefiere separar las comunicaciones internas y las
externas y considera el papel de la comunicacién como de coordinacion (de los objetivos
personales y de la organizacidn) asi como los de las actividades que generan

problemas”.?

Por su parte, Fernandez Collado divide a la comunicacién organizacional en 3
acepciones. Como fendmeno inherente a toda organizacién , como disciplina que estudia
la manera en que se da el fenémeno de la comunicacidn en las organizaciones y entre
éstas y su medio ambiente, y como un conjunto de técnicas y actividades que buscan
facilitar el proceso de la comunicacién en las organizaciones: comunicacién interna,
comunicacion externa, relaciones publicas, publicidad y publicidad institucional.

Divide a la comunicacidn organizacional en interna y externa.” La intema es el conjunto
de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacién y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
camunicacién que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con

su trabajo al logro de sus objetivos organizacionales”. %

 Jdem
*' Goldhaber, op. cit.. pag. 22
2 Jdem

* Fernandez Collado Carlos, “La comunicacién en las organizaci *, Ed. Trillas, pag. 32
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Para Goldhaber *la comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro de una
red de relaciones interdependientes. Donde el mensaje se debe entender como la
informacién percibida y a la que los receptores le dan un significado, este mensaje
puede ser verbal o no verbal, de carédcter interno (destinado al consumo de los empleados
de la organizacién) o externo (satisface necesidades de un sistema abierto, vinculando la
organizacién con su publico y su medio ambiente). Los mensajes son difundidos como

respuesta a los objetivos y politicas de la organizacién"®

Estos mensajes son enviados por personas que tienen diferente ubicacion o grado de
autoridad dentro de la organizacion, los caminos gque siguen se denominan redes de
éo'mdﬁidacién. A su vez éstas se dividen en formales (sigue los caminos oficiales
dictadds por la jerarquia y especificados en el organigrama de la organizacién) e
informales (es la informacién no oficial que fluye entre los grupos que integran la
organizaclon) Como formales identificamos la comunicacién descendente, ascendente y
honzonta! mientras que la comunicacién informal fluye en toda la organizacion e incluye
el - rumor. A reserva de abordar con mayor profundidad en parrafos posteriores los
diferentes tipos de comunicacion aludiré a ellos en forma general.

La comunicacién descendente sera aquella que sirve para enviar los mensajes de los
superiores . a los subordinados, busca proporcionar las instrucciones suficientes y
especificas de trabajo: quién debe hacer qué, cuando, cémo, dénde y porqué. La
ascendente esta representada por los mensajes que fluyen de los subordinados a los
superiores, a través de este canal es posible que éstos conozcan las opiniones de los
primeros. Por otro lado, la comunicacion horizontal permite el intercambio lateral de
mensajes entre individuos que se encuentran en el mismo nivel de autoridad, busca la

integracion y coordinacién.

Lo expuesto nos ha remitido propiamente a una parte de la comunicacién organizacional,
la interna;la otra parte es la comunicacién externa, la cual es definida por Fernandez
Collado : i:orri'o * el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia sus
diferentes pubhcos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos,
a proyectar una fmagen favorable o a promover sus productos o servicios. A su vez

® Goldhaber, op. cit., pag. 126
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comprende las relaciones ptblicas y la publicidad”.*® La comunicacién externa también
llamada comU’hiéai:iézhj'pablica por Goldhaber, “implica el envio de mensajes a grandes
grupos de peréohas "ut'iliza‘ndo canales cara a cara o con la presencia de un intermediario.

La creac:én el esfuerzo y la redefinicién de la imagen de una organizacidn es uno de los
n 66

ms!rumentos més lmporrantes de ias comunicaciones ptblicas”.

Las relaciones publicas se constituyen por el conjunto de actividades y programas de
comunicacién de la organizacion dirigidos hacia los publicos externos, para proyectar una
imagen favorable. Mientras que /a publicidad es el conjunto de mensajes que emite la
organizacién, a través de diferentes medios de comunicacién masiva para promover y
aumentar la venta de sus productos o servicios. Podemos concluir que la comunicacion
organizacional observa prioritariamente como los flujos de mensajes y las redes por las
cuales transitan influyen en las conductas de los publicos internos y externos y su

correlaciéon con los objetivos de la organizacion.

Si estamos de acuerdo en que la organizacidén es un sistema abierto, la comunicacion
dentro de ésta debe tener la flexibilidad apropiada para adecuarse a cambios internos
en cualquiera de sus paistes, asi como en su interaccién con el medio ambiente, dada su
influencia en 1a organizacién. Martinez de Velasco dice que la comunicacion sera una
herramienta de trabajo importante con la cual los individuos pueden entender su papel y
se pueden desempenar de acuerdo con él en la organizacion. Vista la presencia e
importancia de la comunicacion al interior de la organizacién, donde la materia prirha es
un continuo fluir de mensajes, es pertinente exponer aunque de forma general, cual es
el flujo mediante el que circulan estos, a fin de comprender la diferencia y trascendencia
de un tipo u otro (formal e informal (donde se ubica el rumor) de comunicacion.

El siguiente esquema presenta los elementos de la comunicacidén organizacional, cuya

explicacion encontraremos en seguida.

 Fernandez Collado, op. cit., pag. 32
* Goldhaber, op. cit., pag. 271
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TIPOS

Comunicacion formal Comunlcacién ihfonjmal
AMBITOS

Ascendente Toda la organ_lzaciéh
Descendente '
Horizontal

FORMATO DE LOS MENSAJES

T

i Memorandos Charlas

 Cartas - B Platicas .

! Reportes ) -Reuniones

1 Circulares _ Etc.
Juntas

; Etc.

Fuente: Martinez de Velras.co.'Comunicacién Organizacional Practica, pag. 24
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Comunicacion formal e informal

Péra Krauss, la comunicacion formal “es el intercambio de informacion que se establece
entre las personas en relacion de los puestos que ocupan, con motivo de las actividades a
ella asignadas"®’ Con esta comunicacion las empresas pretenden lograr que todas las
actividades que se realizan estén perfectamente coordinadas. En tanto que la
comunicacion informal la define “como el intercambio de informacion que se establece
entre las personas por una relacion independiente de los puestos que ocupan sin seguir
los canales, ni los procedimientos establecidos en la organizacion formal ".% Este tipo de
comunicacién no responde a las politicas establecidas en la organizacion. La
comunicacion formal a su vez implica diferentes tipos: ascendente, descendente y

horizontal.
a) Comunicaciéon ascendente

Para Martinez de Velasco "la comunicacion ascendente es aquella que se da cuando las
personas de los niveles bajos emiten uno 0 mas mensajes a los niveles superiores-en la
es'(ructura organizacional, a través de canales formales e informales., Debe ser detallada y
especifica"® Goldhaber la entiende como “aguellos mensajes que fluyen de los
empleados hasta los superiores, normalmente con el propésito de formular preguntas,
proporcionar feedback y hacer sugerencias. Estas comunicaciones tienen el efecto de
mejorar la moral y las actitudes de los empleados, por lo que los mensajes que siguen

las redes ascendentes son clasificados como de integracién o humanos” ™

Ei-mismo autor cita a Haire quien describe a las comunicaciones ascendentes como” e/
método que permite a los superiores conocer a los empleados, conociendo el diagnéstico
de las malas interpretaciones , presentando los primeros sintomas de tensién y
dificultades, permitiendo que se conozcan las opiniones que los empleados tienen de los
superiores'”’  En general en este tipo de comunicacién se incluyen mensajes
relacionados con lo que hacen los empleados, problemas laborales no resueltos,

:5 Duhait Krauss, “Técnicas de comunicacidn administrativa”, UNAM, pag. 27
Idem

°° Martinez, op. cnt., pag. 41

' Goldhaber, op. eit., pag. 134

" Goldhabet, op. cit. pag. 135
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sugerencias de mejoras, lo que los empleados sienten y piensan con relacién a sus

trabajos, colegas y organizacion.

Sus ventajas

Este tipo de comunicacion brinda a los niveles altos de la organizacion la
retroalimentacion que proviene de niveles mas bajos acerca de las comunicaciones
descendentes; mide el clima organizacional y permite a la administracion enfrentarse a
quejas o baja productividad en forma oportuna; permite la participacion de los empleados
en la toma de decisiones mediante la aportacion de sus ideas basadas en el conocimiento
de sus tareas y esto a su vez repercutira favorablemente en su motivacion; satisface
necesidades humanas como el sentirse tomado en cuenta;, puede incrementar la
aceptacion de decisiones ejecutivas y mejora el conocimiento de los subordinados.

Existen algunas practicas para mejorar la comunicacion ascendente. Una es llevar a cabo
reunfones pericdicas (juntas, asambleas, etc) con et personal y a través de ellas animarlo
a hablar con claridad sobre cualquier problematica laboral y necesidades que faciliten su
desempefio o interfieran en él. Mantener una politica de puertas abiertas lo cual implica
que el personal se pueda acercar a los niveles superiores para hablar de cualquier
aspecto que consideren de interés. Esta practica tiene algunas barreras porque a veces
el empleado puede temer represalias, sin embargo si no lo hace cuando es necesario el

ambiente en su area puede seguir deteriorandose.

Otra ventaja de la comunicaciéon ascendente se logra al Trasponer los umbrales de su
oficina, esto significa que los superiores asuman una actitud de apertura para acercarse
a sus subordinados cuidando que estos se sientan incémodos y puedan creer que se
estd a la expectativa de lo que puedan hacer mal; /as cartas de los empleados , esta
practica permite tener informacion de primera mano de los empleados evitando
filtraciones que distorsionen la informacidn , cuando ésta es de interés general algunos
autores recomiendan que se publique la respuesta en un organo informativo de la
organizacion y otra propuesta para incrementar este tipo de comunicacion es fomentar la
participacién de grupos sociales porque asi el personal se siente mas libre y genera
informacién espontanea de interés para la organizacion. Planty y Machaver citados por
Goldhaber concluyen que e/ método mas efectivo para alentar las comunicaciones
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ascendentes consiste en escuchar con simpatia en los muchos contactos informales que

se dan a diario, tanto en el seno del departamento como fuera del érea de trabajo”. 2

Praoblemas que enfrenta
La comunicacion ascendente también se enfrenta a algunos problemas, uno de los mas

im.portantes es que el flujo de ésta es lento; hay filtros porque los empleados tienden a
enviar aquellos mensajes que aumentan su credibilidad y mejoran su posicion,
blogqueando los que puedan ser nocivos para su imagen; puede haber salto de niveles
jerarquicos con el objetivo de que la informacién sea mas fiel, lo cual puede provocar
conflictos entre los niveles. Se propone que esta practica se lleve a cabo sélo cuando el
superior inmediato no haya dado respuesta al mensaje del subordinado en cuyo caso ia
instancia superior a la que se acude guarde confidencialidad para prevenir conflictos. En
esta comunicacién ascendente el superior tiene el compromiso de responder a las
necesidades sefaladas en el mensaje del subordinado a fin de fomentar ésta en un
futuro. El fomento de este tipo de comunicacion es crucial dado que la direccion y
vitalidad de las empresas no se pueden entender si no se sabe cdmo piensa su personal.

b) Comunicacion descendente

La comunicacion descendente se da cuando los niveles superiores de la organizacion
transmiten uno o mas mensajes a los niveles inferiores. Implica todos aquellos mensajes
que fluyen de la direccion con destino a los empleados. “Las comunicaciones
descendentes marcan el ritmo y establecen el medio ambiente necesarios para que las
comunicaciones ascendentes sean eficientes”” Esta comunicacion oficial debe llegar
siempre de manera oportuna, como informacion nueva, para crear certidumbre y

confianza en el suberdinado.

Katz y Kahn identifican cinco tipos de comunicacién descendente: /nstrucciones
laborales, directrices que explican una tarea especifica, por ejemplo: antes de levantar el
coche, aftojen los tornillos de las ruedas, con ello evitaran la posibilidad de que el coche
se deslice del gato; exposicidn razonada de los trabajos, mensajes que explican como

? Goldhaber, op. cit., pag. 136
" Geldhaber, op. cit., pag. 131
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determinadas tareas se relacionan con otras tareas de la organizacion, por ejemplo; es
importante que realicemos un buen trabajo con las alas para que la planta de Boston no
tenga problema alguno al incorporartas a los aviones; procedimientos y practicas,
mensajes relacionados con las politicas, reglas, regulaciones, beneficios, etc de la
organizacion, por ejemplo, después de pertenecer seis meses a la empresa, tiene
derecho a una semana de vacaciones pagadas; feedback, mensajes que sirven para
elogiar el trabajo individual de un empleado y adoctrinamiento de objetivos, mensajes
diseflados para motivar a los empleados explicandoles la misién general de la
organizacion y cdmo se relaciona con dichos sistemas de objetivos.

Problemas que afectan este tipo de comunicacion

La filtracion: es la tendencia a cambiar, reducir o ampliar los mensajes mientras fluyen
por las redes. Esta filtracién puede deberse a los numerosos eslabones de la red, las
diferencias perceptivas de los empleados, o a que no se confia en los rangos que dirigen
estos mensajes. La sobrecarga de mensajes: deben enviarse sélo mensajes que influyen
directamente a los empleados que lo reciben, pero también debe evitarse la
comunicacion insuficiente para no afectar negativamente la moral de la organizacion.

Momento oportuno: quienes difunden esta comunicacién deben hacerlo en el momento
oportuno y de no ser asi considerar el impacto potencial que generaria en la conducta de
los empleados. La comunicacién debe ser descendente solo cuando representa un
beneficio para autoridades y subordinados. Confianza excesiva en los métodos escritos
y mecdnicos o hardware (como los llama Goldhaber). Estos son manuales, peliculas,

circulares, folletos, etc, utilizados en sustitucion de los contactos cara a cara.

c) Comunicacion horizontal

“La comunicacion horizontal consiste en el intercambio lateral de mensajes entre
personas que se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro de la organizacién.
Tales mensafes estdn relacionados, por regla general, con la tarea o con factores
humanos (por ejemplo, coordinacién, resolucién de problemas, arreglo de conflictos,
informacion, etc)" ™ “Este tipo de comunicacién es la que se desarrolla entre personas

* Galdhaber, op. cit.. pag. 137

5 TESE CON
FALLA DE ORIGEN




de un mismo nivel jerdrquico en donde los individuos tienen la posibilidad de comunicarse
directamente entre si"’®

El-objetivo principal de esta comunicacién es ser un canal de coordinacién y solucién de
problemas, evita consultar a un superior comun para no demorar la respuesta, y brinda la
posibilidad de relacionarse con otras personas del mismo rango para intercambiar
informacion oportuna relacionada con su tarea dentro de la organizacién generandoles

satisfaccion en el trabajo.

Importancia de la comunicacién horizontal

La existencia de subgrupos con diferentes funciones u objetivos dentro de una
oréanizacic‘:n interactiuan y tienen interdependencia funcional por lo que necesitan
comunicarse en forma horizontal y encontrar respuestas inmediatas a sus diferentes
necesidades derivadas de sus respectivos objetivos seglin su area de trabajo. La
comunicacién entre iguales (horizontal) estd menos sujeta a distincion de estatus porque
en ella |as personas comparten un marco de referencia y el contenido de sus mensajes es
principalmente para coordinar. Por otro lado, la comunicacion horizontal por su misma

naturaleza se mueve rapida y facilmente.

Circunstancias en las que se propone esta comunicacién

Cuando es necesaria la coordinacién de un trabajo para el funcionamiento de la
organizacion; cuando es necesario brindar apoyo social y emocional a los empleados;
cuando es necesario un control real del poder de los altos lideres.

Barreras en la comunicacidén horizontal

Competencia desleal o rivalidad, cuando una persona ocuita informacién a otra de su
mi'smo nivel para que la actuacion de esta ultima sea menos eficiente; especializacion,
casi todas las organizaciones subrayan la importancia de la especializacion lo cual crea
un ambiente de competitividad; falta de motivacién, es comun que los altos mandos de la
organizacién no estimulen ni recompensen a los empleados que utilizan esta forma de

comunicacion.

" Goldhaber, op. cit., pag. 137
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Por otro lado, al considerar que en este caso la comunicacién fluye entre personas de
rangos iguales y que el objetivo principal es la coordinacion para obtener respuestas en
forma rapida y facil, encontramos el concepto de ‘puente” (o comunicacién horizontal)
introducido por Fayo! en 1916, con el que buscaba evitar la pérdida de tiempo y de
recursos, siendo en este caso el flujo de comunicacion mas veloz y exacto al no tener
que pasar el mensaje por varios eslabones. Al respecto Goldhaber sefiala que” si su
aplicacion fuera unilateral en todas las organizaciones, es decir, si todos los individuos
pudiesen hablar entre si cuando lo deseasen , se aboliria la estructura de autoridad”.™

Cuando se busca transmitir un mensaje formal importante en el que no haya
distorsiones y éste sea legitimamente oficial, la comunicacién debera ser escrita,
evitando que el mensaje sea muy extenso. Cuando se busca la retroalimentacion, la
forma mas adecuada sera a través de la comunicacion oral y cuando se quiera presentar
un nuevo programa o proyecto con caracter informativo, se sugiere el uso de
audiovisuales.

d) Comunicacién informal y rumor

Cuando dentro de una organizacidn los mensajes se desvian de las redes tradicionales o
formalmente prescritas estaremos frente al fendmeno de !a comunicacién informal. Para
Goldhaber “los mensajes que no fluyen siguiendo las lineas escalares o funcionales son
clasificados como “informales”,”” mientras que para Martinez de Velasco, la comunicacién
informal “es el intercambio de informacién que se establece entre las personas en una
organizacion, independientemente de los puestos que ocupen en ella; no sigue canales ni
procedimientos establecidos formalmente y toca elementos de trabajo, sin tener la
legitimidad de las autoridades correspondientes en esa drea”’® Ambas definiciones
senalan la ausencia de oficialidad en la informacion y de canales preestablecidos.

Esta se caracteriza por proporcionar retroalimentacion a las altas estructuras, ya que de
manera indirecta les llega informacién respecto al desempefo de sus empleados,
intereses y percepciones; favorece una mejor comprension de estos por los primeros,; al
ser flexible y personal, la informacion fluye con mayor rapidez , aunque ésta limita las

’ Goldhaber, op. cit., pag. 138
7 Golghaber, op. cit., pag. 141
" Martinez de Velasco, op. cit., pag. 58
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posibilidades de detener rumores o informacion que no se desea que se propague; tiene
la ‘capacidad poco usual de filtrarse incluso por las redes de informacion mas cerrada de
una organizacidn al cortar lineas organizacionales y afectar a las personas directamente

involucradas en el asunto.

Sus beneficios

Respecto a los beneficios que genera este tipo de comunicacién no hay nada definitivo,
aungque hay estudiosos del tema que aseveran que la exactitud de estos mensajes son
altos, e incluso abordan el tema bajo el concepto de “grapevine” (enredadera) como
sindnimo de este tipo de mensaje. “E/ término grapevine aparecié en los dias de la
Guerra Civil de los Estados Unidos. Las lineas telegraficas de los servicios de
inteligencia colgaban de arbol a arbol, teniendo un aspecto muy similar a las enredaderas
(grapevine) y debido a ello, la retransmision de mensajes no era muy clara; por
consiguiente se decla que cualquier rumor provenia de la enredadera (grapevine)".™
Los resuitados que obtuvieron quienes estudiaron este método llegaron a la conclusion
de que los grapevine son rapidos porque al transmitirse en forma mi4s personal se .
mueven a la velocidad que desean emisores y receptores y ademas son exactos; ofrece
una red para difundir mensajes gue por vias formales no seria posible.

Otra ventaja de los grapevine consiste en que proporcionan feedback a los gerentes
con relacion a los sentimientos de los empleados. Son una salida para la expresion de los
mensajes cargados de emocidn que, en caso de no ser expresados fomentarian la
hostilidad entre los empleados. Finalmente, pueden ayudar a guiar algunas directrices de
la gerencia en un lenguaje comprensible para todos los empleados. Los mismos
investigadores del grapevine admiten que éstos también tienen una caracteristica
negativa, algunas veces sus redes de difusién son utilizadas para propagar informacion
falsa. En conclusién, hay quienes consideran que la informacién que fluye por canales

informales puede ser favorable o desfavorable.

Si nos detenemos un poco en este concepto, podemos detectar que grapevine, presenta
caracteristicas muy similares a las del concepto de rumor: el contenido de sus mensajes
es confuso o ambiguo, es una forma mediante la cual los individuos canalizan o
manifiestan sus emociones, en su difusién no hay personas oficiales, y el contenido de

" Goidhaber. op. <it.. pag. 141
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sus mensajes puede favorecer o0 no a sus actores. Pero no debemos olvidar que la mayor
caracteristica del rumor reside en la importancia y ambigliedad del asunto, condiciones
esenciales para transmision y proliferacion. Asi el rumor es una forma de comunicacién
que se presenta, en el caso de las organizaciones, dentro del ambito de la comunicacion

informal.

Por qué y cuando surge?

Este tipo de comunicacion informal, no surge arbitrariamente sino que obedece a
diferentes factores. Cuando se percibe inseguridad en una situacién determinada las
personas se comunican de manera informal en busca de cohesidén y proteccion entre si;
se da cuando la gente intenta llenar vacios de informacién;, cuando se tiene interés
especial en una situacion y no se les informa acerca de ella, la gente trata de llenar ese
vacio con sus propias percepciones; cuande hay informacion nueva y desean que ésta se
propague rapidamente y surge también por la necesidad de entrar en contacto. Segun
Tompkins, citado por Goldhaber, ‘los mensajes informales no son racionalmente
especificados. Se derivan de incidentes en los arreglos espaciales, en la personalidad o

en la capacidad de las personas”®

Finalmente, el contenido de la comunicacion informal son noticias, comentarios y
rumores. Se transmiten anuncios de un suceso reciente pero que no se ha confirmado
por una fuente digna de crédito; hay interpretaciones de noticias, de informacién o de

textos y hay rumores.

El rumor, declamos en parrafos anteriores, es aquella informaciéon importante y ambigua,
no verificada, de fuente desconocida, que circula de manera constante por canales
informales dentro de una masa social que busca dar sentido a hechos no explicados o de
los que se tiene escaso conocimiento. Al interior de las organizaciones es concebido
como la parte dafiina de la comunicacién informal. Martinez de Velasco dice que "es la
parte de la comunicacion informal que se da sdlo con agqueilos comunicados sin
fundamento o evidencia formal y que se transmite impersonalmente a través de los
canales informales, es decir, sin ir dirigida a personas especificas nj siguiendo canales

especificos” .’

* 1dem
* Martinez de Velasco. op. cn pag. 75
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Képferer“ seflala que en toda organizacién, paralelamente a los canales y
procedimientos legitimes de la comunicacion, los rumores establecen un circuito
alternativo, fantasma invisible y permite a los interesados ganar tiempo al tiempo: en la
vida de toda organizacion, el efecto de sorpresa es siempre importante para inducir o

forzar un cambio.

Qué hacer frente al rumor

Para prevenir los efectos negativos del rumor que suelen circular al interior de las
organizaciones se debe ir al fondc de las causas y dar a conocer los hechos reales (sin
mencionar el rumor) par una fuente digna de crédito (asi se eliminan ambigliedades);
mejorar formas de comunicacion utilizando vias oficiales, como por ejemplo la circular,
memorandos, revistas internas, etc., y prestar atencion a los rumores ya que por lo
regular, aunque no sean veridicos, habla de los sentimientos del empleado.

Cabe sefalar que aquellos emisores considerados “fuentes oficiales” deben tener
présente que quienes participan del rumor suelen descargar la tensién emocional
inmediata al proveer una salida verbal capaz de traer alivio; ellos protegen, a menudo, y
justifican la existencia de estados de animo, los cuales si, encarados de frente, podrian
resultar inaceptables al mismo que los abriga, contribuyen a veces a conferir una mas

amplia interpretacién de aspectos intrincados del mundo circundante.

2.8 El rumor en el grupo

Podemos concluir este capitulo sefalando que el rumor es una forma de comunicacién
(o un tipo de comunicacién informal) que contiene informacion importante, no verificada o
ambigua, de fuente desconocida, que circula de manera constante dentro de una masa
social, cuyos mecanismos activadores son la emotividad y necesidad intelectiva, que
busca dar sentido a hechos no explicados o de los que se tiene escaso conocimiento.

Una de sus principales caracteristicas es el proceso de distorsién que sufre a lo largo de
su’ transmision, lo cual le otorga cierta inverosimilitud, pero a pesar de ello su
reproduccion continla precisamente por lo importante y ambiguo de sus mensajes; de
hecho cumple funciones especificas que contribuyen con el proceso de cualquier grupo.

"‘" Kapferer, op. ct.. pag 25
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Los grupos en su objetivo por lograr metas (que rebasan las de caracter individual) se
entregan a ¢l y participan en todo lo que el mismo grupo proponga, no como imposicién
sino como resultado de un consenso, pero no sélo eso, ademas saben que a cambio
recibirdan recompensas sobre todo de tipo afectivo y también satisfaran necesidades
individuales (que insisto no es e} principal objetivo). Asi, en esta dinamica, donde tienen
que buscar su cohesién, solidaridad, motivacion, etc, pueden lograrfo (aunque no
necesariamente) a través de la produccion y retransmision de rumores.

JPor qué sucede esto?, porque los mensajes que contienen los rumores, pueden
favorecer o alterar estos procesos. Por ejemplo, si el rumor alude a posibles perjuicios en
agravio del grupo, puede suceder que éste se cohesione mas para protegerse. Por otro
lado st por el contrario se habla de beneficios para un grupo mientras que otro percibe
una privacién de recursos o recompensas en la organizacion, puede ser que el rumor

genere un conflicto entre ambos grupos.

Hemos visto al mismo tiempo cémo el rumor, ubicado como un tipo de comunicacion
inforrh'al dentro de la Organizacién, no es del todo aceptado por ésta porque su
tra-nsmlsio’n es tan rapida que traspasa las lineas oficiales y a veces se llega a propagar
informacion que tampoco es deseable por ésta, por ejemplo., cuando la organizacion
planea cambios en las condiciones de trabajo del empleado y éstas puedan ser percibidas
como un perjuicio, o bien cuando se prevén cambios en la estructura. A pesar de ello el
rumor pearsistira para beneficio o perjuicio, segun la expectativa en la que se encuentren

los involucrados.

En el siguiente capitulo. retomando los conceptos tedricos expuestos en los capitulos 1y
2, y con base en la aplicacién de las técnicas:"grupo de discusion” y “cuestionario”,
expongo un analisis cualitativo de las funciones que desempefia el rumor en un grupo, lo

cual da cuenta del porqué de su existencia en las arganizaciones.
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CAPITULO 3: ANALISIS CUALITATIVO DEL RUMOR
EN EL GRUPO

3.1 METODOLOGIA

La trascendencia del flujo de informaciéon informal que afecta el funcionamiento de la
organizacion, independientemente del tamafio, giro o servicio de ésta, es un proceso
natural y logico en cualquiera de ellas; como proceso universal afecta a la Organizacion.
Ef tema permite numerosos enfoques, en este estudio se revisa un caso especifico de lo
que el rumor despierta y pone en marcha como funciones de facto en la Organizacion.

Las denominaciones del rumor en la Organizacidbn pueden oscilar desde el sentido
comUn hasta categorias formales, en tode caso, es un proceso natural,
independientemente de estas denominaciones. El trabajo es un ejemplo de un tema
precisado y acotado por el mismo fenémeno que trata de estudiar, el rumor.

La conciencia que tienen las Organizaciones del rumor obviamente conduce a los
diferentes niveles de calidad en su vida cotidiana. El tema vislumbra lo que puede hacer el
rumor en una Organizacion y ofrece algunos indicadores interesantes de cémo puede

afectar las otras estructuras de la Organizacién.

Eleccion del temal

Desde la perspectiva metodoldgica que abona a favor de la integracion de técnicas
cualitativas y cuantitativas se eligié "el grupo de discusién” y “e! cuestionario”, buscando
precisamente informacion equilibrada del fendmeno. El “grupo de discusién” fue
seleccionado como un acercamiento a un grupo social con un discurso muy particular del
rumor. Légicamente se piensa en este discurso como la posibilidad de conocer las
referencias, los modos, opiniones y actitudes de este fenémeno en el espacio social que
determina al grupo. En este sentido consideramos que esta técnica brindaria informacion
cercana, fresca, vivida en carne propia, de primer impulso verbal, emocional, etc. A partir
de este referente y con base en la teoria expuesta relativa a grupe y rumor, fue posible
establecer una guia de tépicos para el grupo de discusién.
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En “el cuestionario’, como lo plantea el canon basico, se buscé tener informacion
pensando mas en la racionalizacién, descripcién, analisis, etc., que el mismo grupo podria
dar. De igual manera, en este caso, la ldgica de la busqueda corrié mas a cargo del
investigador con el fin de mapear expresamente zonas de sentido que se consideran. Asi,
para elaborar e/ cuestionario se propuso el cruce de variables (a partir de grupo y rumor
y del producto discursivo del grupo de discusién), cuyo planteamientc buscaria acotar (y
formalizar) con mayor precision lo abordado por el grupo durante la discusion.

El grupo elegid

Se eligio para efectos de este trabajo, un grupo de 8 personas jubiladas, inscritas en
talleres y cursos del DIF Pacto Federal El Rosario; la experiencia social que unifica al
grupo consiste en la jubilacion laboral que permitiria manejar implicitamente reflexiones
empiricas, de sentido comun, vividas en carne propia de lo que no es sélo una entidad

abstracta, la Organizacion.

La Organizacién entonces se entenderd como un gran trayecto de vida que permite
reflexionar y oralizar las zonas visibles e invisibles de la organizacién: la comunicacion
organizacional, el rumor vy la orgénizacién. El propésito consistid en seleccionar a un
grupo con los suficientes arios de trabajo como para poder elaborar reflexiones sobre este
tema sin la presion de la Organizacién, en el caso de que aun se encontrara dentro.

Condiciones de aplicacion|

Grupo de discusién: duré 90 minutos en una sola sesién, el grupo se realizé en la
biblioteca del DIF Pacto Federal El Rosario, el discurso fue grabado integramente. El
grupo asimildé desde un principio su tarea de tal modo que su rendimiento, en términos de
la técnica, fue altamente eficaz: discurso fluido, participacion de manera activa y
proporcional, interés en funcion de cada una de las preguntas, intervencion minima del

moderador a partir de 13 eficacia discursiva del grupo.

Del cuestionario: también indagd las mismas variables que el grupo de discusion. Fue
entregado para responderse en el domicilio de los informadores (los mismos 9 que del
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grupo de discusion), Gnicamente 2 cuestionarios fueron entregados dos dias después, los
demas al siguiente dia. Esta situacién generé que el grupo intercambiara informacion via
telefénica para comentar preguntas y respuestas, es decir, se cred una especie de
consenso a partir de las caracteristicas del grupo. Sin embargo la informacién que se
obtuvo fue muy escueta, en parte por el tiempo con el que se solicité la devolucidn del

cuestionario.

El cuestionario fue entregado la siguiente semana de haber realizado el grupo de
discusién y fue solicitado al siguiente dia con la finalidad de que de algun modo se
aprovéchara la informacion del grupo de discusién. El cuestionario contempla en su
mayoria, preguntas abiertas, buscando o tratando de conservar relacién con el grupo de
discusién. De algun modo se buscé como una especie de profundizacién personal de lo

que ya habia desatado la discusion.

‘Como se recupera la informacion

El grupo de discusion y el cuestionario, via las preguntas, revisan los sentidos que se
consideran mas importantes de los conceptos tedricos del capitulo uno y dos vy si bien, la
intencién no es agotarlos uno por uno, se buscé sintetizarlos en el mismo modo
cronolégico y légico al momento de los ya mencionados grupo de discusién y
cuestionario. Se reconoce como limitante de! trabajo justamente el no verter todos y cada
uno de los conceptos tedricos en el cuestionario y grupo de discusién. En todo caso las
zonas que indagan ambos instrumentos son coordenadas que permitiran hacer una

lectura del fendmeno.

En las fichas de analisis, como podra observarse, hay una integracién cualitativa,
sintética, breve de la informacién que proporciona el grupo y el cuestionario y sélo es una
aproximacion a ciertos indicadores del rumor en la organizacion, evidentemente

susceptibles de ser profundizadas.

A continuacion se muestra la guia de preguntas para el grupo de discusion y el modelo de

cuestionario aplicado.
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GUIA DE TOPICOS PARA
EL GRUPO DE DISCUSION

1.- Definicion de grupo

2.- Causas por la que se forman los grupos

3.- Caracteristicas o condiciones necesarias para que un grupo funcione
4.- Recompensas que ofrece un grupo al individuo para pertenecer a él
5.- Cémo se logra la cohesién de un grupo

6.- Importancia del liderazgo en el grupo

7.- Objetivos de los grupos que se forman en las Organizaciones

8.- Origen de conflictos en los grupos

9.- R'e”solu'cyicf)njde' conflictos

10.- Definicién de
11.- Funcién lo

12.- Efecto d

7 la Organizacion -
13.- Cémo - enfrentar " los rumo‘rés‘”i, 3
14.- Cémo motivar al individuo-

15.- Cémo se manifiesta un individuo motivado en su trabajo
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Modelo del cuestionario aplicado:

C EL RUMOR EN EL GRUPO |

La informacidn que se obtenga de este cuestionario sera util para complementar la
que se obtuvo durante la discusion del grupo en la cual usted participd. Por elio
nuevamente agradezco su entusiasta colaboracidon para el llenado de este
instrumento.

1.- ¢ Qué es un rumor?

2.- g‘,Para qué le sirven los rumores a un grupo?

3.- ¢ Queé tipo de rumores surgen en los grupos que hay en las Organizaciones?
4.- ¢, Como afectan los rumores (positiva y negativamente) a los grupos?

5.- Como deben actuar los grupos cuando un rumor los afecta en forma negativa?
6.- Cuando existe cohesion en un grupo, ¢qué efecto puede causarle un rumor?
7.- ¢ Qué efectos produce un rumor en la relacion jefe- subordinado?

8.- ¢, Como debe actuar una Organizacion cuando detecta efectos negativos de un
rumor en los grupos?

9.- ¢ Qué condiciones son necesarias para que un grupo se sienta motivado?_

10.- ¢, Como influyen los objetivos de los grupos en su motivacién?

11.- Como se relacionan las recompensas que otorga un grupo a sus miembros
con la motivacién de éste?

12.- ¢Cémo influyen los rumores en la motivacion del grupo?

13.- Si un grupo esta motivado, ¢qué efecto puede causar en €l un rumor?
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3.2 Definiciéon de grupo

El grupo se concibe asimismo como un
conjunto de personas que interactuan de
forma interdependiente, compartiendo tareas
e intereses comunes y su integracion se
logra a través del conocimiento y aceptacion
de quienes lo forman.

!

Observaciones:

“un grupo es convivir con otras personas’,
‘conviven juntas, los entendemos”, lo que
no piensa una cabeza lo piensa otra”,
‘“tenemos que hacer equis trabajo, si lo
hacemos todos en comun lo podemos sacar
mejor”

1!
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3.3. Causas por las que se forma un grupo

Los grupos se forman para lograr objetivos;
por filiacion e identificacidn con politicas e
ideologias y es un medio a través del cual
sus miembros satisfacen necesidades
'sociales, de seguridad, de autorrealizacion y
.del ego.

Observaciones:

- “Los grupos se forman para formar fuerza y
para cambiar ideas”, “todo lo que uno

' necesite, el grupo bien formado nos lo da’,
| “el grupo es motivante hacia uno para
crecer, para salir adelante también”
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3.4 Condiciones para que el grupo funcione

Es clave la ubicacion que el grupo tiene
isobre los beneficios que implica tener un
liderazgo confiable, sobre los controles que
‘debe generar un grupo para su autocontrol y
%sobre los efectos que implica estar motivado
‘para el trabajo.

i
|

Observaciones:

“Es necesario tener un buen representante
, o lider”, “ahi no hay envidias”, “si una

'persona trata de ir con una mentira le llaman
'la atencion”, “para que un grupo funcione se

‘ necesita motivar al personal”
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3.5 Recompensas que ofrece el grupo

Tomando en cuenta que es una experiencia
de vida, es notorio el manejo del grupo en
varios planos: afectivo, de realizacion, de
proteccion fisica y psicologica, de modo que
con ese capital racional y emocional el grupo
-estard preparado para tareas que exploten
)su propia conformacion.

Observaciones:

“Pienso que hay mas sinceridad, amistad’,
me deja mucha satisfaccion por la actitud”,
‘nos da amistad, nos da confianza y nos da
carifio”, “‘nos abrazamos, nos apapachamos,
me siento muy a gusto-
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3.5 a) Recompensas y motivacion en el grupo

Cuando el grupo siente suficiente su capital
emocional y racional, considera estar en
condicidn de seguir buscando satisfactores
en su proceso de vida, como por ejemplo
continuar su cumplimiento de metas
previstas.

Observaciones:

“Crean mas ganas para sacar el trabajo”,
‘mejorando su trabajo, su lealtad”, ‘trabajar
mejor cumpliendo de buen modo con sus
obligaciones”, “cuando se sella la amistad y
la fuerza el grupo esta motivado”, “hay muy
buena motivacion cuando hay

recompensas”.
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3.6 Como lograr la cohesion del grupo

Para que haya cohesion en un grupo debe
existir interés por quienes lo integran,
solidaridad, recompensas en términos de
.amistad y afecto, asi como la presencia y
'acertada participacion de un lider.

Observaciones:

“‘Buscar que se integre al grupo y no se
aleja”, “debemos ser sinceros, darnos amor,
confianza, amistad”, “puedo pensar no solo
en mi sino en los demas”, “no hay como que

haya alguien que lo guie a uno”
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3.7 Elliderazgo en el grupo

La nocién del lider se muestra demasiado
‘enraizada en el grupo con el consecuente
'peligro de ser inoperante en caso de asumir
;tareas de modo auténomo.

Observaciones:

‘Aunque un grupo se forme con la idea de

hacer algo no hay como que haya alguien

que lo guie a uno”, “yo pienso que un grupo

no funciona sin un lider”, “sin un lider cada
quien hace lo que quiere”
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3.8 Como motivar al individuo

El individuo tiene una serie de necesidades
psicologicas y sociales (entre otras) vy al
traves del trabajo y de lo que la organizacién
;Ie ofrece (como la capacitacion, el
reconocimiento, remuneracion econémica y
isocializacion) se siente motivado a
‘continuar su accién dentro de ésta.

I
|

i Observaciones:

|

. “ Las capacitaciones son motivaciones pues
le causan a uno beneficio”, ‘nuestro trabajo
‘de aprender todo y hacerlo bien”, ‘me sentia
 feliz cuando los veia mejor vestidos, mejor
l arreglados”, “es la satisfaccion de dar un

. buen rendimiento en el trabajo”, “no es lo

! mismo perrito, perrito, que hay esta tu

l huesito”
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3.8 a) CoOmo se manifiesta un individuo motivado

El individuo encuentra en el trabajo el medio
a través del cual satisfacer diversas
necesidades y de manera relevante la de
realizacidon. Cuando logra ésta lo refleja con
'su productividad.

Observaciones:

‘Decia estar orgulloso de su trabajo, se
ponia la camiseta”, “se ve en la forma en
que reacciona uno”, “cuando vemos que no
| es necesario andar detras de él diciéndole -

‘Srale hazlo- “ “ser puntual, no ser faltista”,
saber a lo que uno va y hacerlo bien”

[14
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3.8 b) Condiciones necesarias para que un grupo
se sienta motivado

El grupo percibe el trato cordial de los
empleados asi como el reconocimiento por
la Organizacidn como algo prioritario para
sentirse motivado y también le parece
importante la retribucion econémica y un
iambiente fisico adecuado.

Observaciones:

“Buen trato”, “me felicitaban por mi trabajo’,
‘reconocimiento”, “confianza de los
dirigentes”, “buenas prestaciones”,

“condiciones de comodidad en el trabajo”.,
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3.9 Objetivos del grupo en la Organizacion

La definicion de los objetivos por parte del

grupo es demasiado formal.

Observaciones:

' “En los trabajos los grupos se forman con el
objetivo de rendir lo maximo en el trabajo’,
“es lo principal que exige una empresa’,
“para mi los objetivos son para progresar”’

81

TESLS CON
FALLA DE ORIGEN




3.9a) Obijetivos del grupo y motivacion

Para el grupo los objetivos son una guia, en
ellos ve implicitas las necesidades
individuales y de la organizacion asi como el
cumplimiento de una tarea especifica con la
cual se siente comprometido, al mismo
tiempo que espera que la Organizacion
cumpla su parte.

Observaciones:

“Son basicos para sentirse a gusto y hacer el

n oo«

' trabajo’, “en tratar de superarme dentro de

” 113

mi trabajo”, “ fomentar el trabajo para

" 13

producir”, “ satisfacer las necesidades de
‘ambos”, “cuando los objetivos se realizan en

un 80 % se siente uno satisfecho, con ganas

de seguir adelante”, “cumpliendo lo que
promete la organizacion”

0 E TESIS CON
FALLA DE QRIGEN




3.10Causas por las cuales surgen los conflictos en
los grupos

El grupo muestra referentes de caracter
operativo, elementos de primera superficie y
en ningun momento hace alusién a areas
relacionadas con la loégica de la organizacion
'y su planificacién.

Observaciones:

“No es porque sea responsabilidad de uno o
no, pero si hay gente que estaba para
barrer”, “llega a haber conflictos por las
envidias”, ‘les daba el mejor material y a
uno el de menor calidad y como era por
destajo”, “el oficial nos trataba muy mal y no
nos queria ensenar’

TESTS CON
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3.11 Resolucion de conflictos

Hay una conclusién que surge de la vivencia
del grupo mas como sujeto que desde la
organizacion y su planificacion.

Observaciones:

“Depende también del jefe, haciendo a cada
quien responsable de su trabajo”, “cuando
fui jefe era siendo amable con todos”, “saber

entender a toda la gente”
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3.12 El rumor definido por el grupo

1

Un rumor es informacion ambigua, relativa a
un acontecimiento que sucedié o0 sucedera,
de la cual se desconoce su origen y a
medida que circula de boca en boca, el
mensaje original se tergiversa y a veces
causa efectos negativos.

rumores malos y buenos”, ‘es suponer que

Observaciones:

“Un rumor puede ser cierto o falso”, “hay

alguien anda tramando algo”, “hechos que
suceden o van a suceder’, “decir ago sin
decirlo abiertamente”,
circula de boca”
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3.12 a) Tipo de rumores que surgen en los grupos
organizacionales

Dentro de las organizaciones surgen

rumores negativos y positivos y por lo
regular su contenido versa sobre las
condiciones de trabajo y el comportamiento
de autoridades y empleados.

Observaciones:

| “ Positivos y negativos”, “laborales:
|reajusz‘es, cierres, cambios”, “de la gente, del
patron’”.
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3.13 Funcion de los rumores

El grupo le atribuye al rumor funciones
relevantes tales como la de ser un medio
para proyectar necesidades psicologicas y
cognitivas, al mismo tiempo que fomenta la
interaccion del grupo.

|

|

Observaciones:

“Los rumores siempre son porque necesitan
-algo”, “se preguntaba uno quién sera de las
dos”, “si me gustaria enterarme para
prevenir’, “ala gente en mi trabajo sile
gustaba divulgarios”
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3.13 a) Para qué le sirven los rumores al grupo
organizacional

|
!

El rumor es un medio a través del cual el
grupo fomenta su comunicacion y cohesion,
manteniéndose alerta sobre algun posible
acontecimiento; pero en algunos casos el
rumor puede causar efectos negativos al

grupo.

|
!

|
|
|
|

f

Observaciones:

“Favorece la comunicacion para solucionar
({3014

un problema’, “para enterarse”’, “ para
estar alerta”,cuando el rio suena es porque
agua lleva’”, ‘para desbaratar una
organizacion o fortalecerla”, “para tener de
que hablar’, “si se toma como chisme, un

grupo unido se ve con desconfianza”, “puede
inquietar”
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3.13 b) Efecto de los rumores en la Organizacion

El grupo percibe los efectos del rumor para
si mismo y no detecta efectos directos para
la organizacién, ni en su estructura, ni en su
planeacion.

Observaciones:

“Los rumores definitivamente pueden llegar a
' crear conflictos”, “Es un veneno que lastima
a todos”, “habia un rumor de que nos iban a
poner carga de trabajo”, “empezaron a decir
que fulanito, que sutanita”, “codmo esta la
persona que dice estoy ahi, no puede ni
dormir”
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3.13 ¢c) Como afectan los rumores (positiva y
negativamente)
a los grupos

En lo positivo, fomenta la comunicacion y la
reflexion del grupo y puede incluso motivar, si el
rumor implica posibles beneficios laborales.

En lo negativo, el rumor crea intranquilidad e
incertidumbre, lo cual se traduce en conflictos y
por ende puede alterar la cohesion del grupo.

Observaciones:

' “Fomenta la comunicacion del grupo”, “hay que
: reflexionar y discutirlos para saber si

1”

 efectivamente lo son”, “ganancias en el trabajo”.

|

|

. "Pleitos con el patron”, “desunion”, “se trabaja
{ con incertidumbre y falta de seguridad’,
|
|

“desilusion, desunion”.
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3.13 d) Efecto del rumor en un grupo cohesionado

El rumor puede debilitar la cohesion del
grupo, aunque esto dependera del contenido
del rumor.

Observaciones:

“Depende del rumor”, “alegria o

" ”n L {1

desilusion’,”puede debilitar”, “controversia”,

. “Esta union se rompe para beneficio del que

lanzo el rumor”, “causa dafrio”.

S
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3.13 e) Efectos del rumor en la relacién jefe
subordinado

lPara el individuo parece deseable contar con
la confianza de sus autoridades por lo que
en la interaccion jefe-subordinado, la
‘presencia de un rumor deteriora la relacion
entre ellos, dando lugar a la desconfianza
reciproca y puede incluso poner en riesgo la
permanencia del empleado en la empresa.

Observaciones:

|

| “Empeora la relacion”, “debilita las buenas
| relaciones”, “aquella confianza se cambia
por hostilidad”, ‘peligra nuestro empleo”.
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3.13 f) Como influyen los rumores para motivar a
un grupo

Cuando se trata de un rumor negativo, la
motivacion puede decrecer porque genera
incertidumbre y pone en riesgo la cohesion
ldeI grupo, mientras que cuando se trata de
un rumor positivo, la motivacion puede
incrementarse y a su vez dar mas cohesion
al grupo.

|

Observaciones:

LA 4

“Mas union, pero a veces desintegra”,
desmotivacion”, “si es positivo incrementa la

motivacion’”, “mas union”. “fomenta la
comunicacion’, “tenia que trabajar mejor”.
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3.13 g) Efectos del rumor en un grupo motivado

El grupo se presenta inmune a los rumores
partendo de que sus necesidades
psicolégicas y cognitivas han sido

satisfechas.

Observaciones:

\ ‘Nada’, “si estamos de acuerdo no hacemos
‘caso”, “el rumor se desvanecera”, “seguimos
% trabajando igual”, “no hacer caso’.
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3.14 Como enfrentar los rumores

|

‘autoridades y empleados.

Si para el grupo los rumores generan
conflictos, se deben enfrentar divulgando
informacién precisa, atendiendo necesidades
de los subordinados, a través del liderazgo
y de una constante comunicacidn entre

‘;
!

. funcion del lider”, “es muy indispensable la
comunicacion para darle una salida a todos

Observaciones:

“ Se podrian resolver, resolviéendoles sus
problemas”, “cuando sabia de rumores yo
pensaba, enterarse y buscar sus gentes
adecuadas para completamente
documentarlas”, “he ahi cuando entra la

esos rumores”
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3.14 a) Como deben actuar los grupos cuando un
rumor los afecta en forma negativa

El grupo debe movilizarse en busca de
informacién que le permita aclarar el rumor
y si esto no se logra, se debe fomentar la
Euni()n para enfrentarlo.

Observaciones:

“Cuando escuchabamos un rumor de que

- algo iba a pasar, que iba a haber reajustes

| de personal, o que fulanito iba llegar, nos

moviamos para informarnos”. “Estabamos al

pendiente, sin pleitos y estabamos mas
unidos por lo que viniera”
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3.14 b) Como debe actuar la organizacion cuando
detecta efectos negativos del rumor en los grupos

La Organizacion debe comunicar a los
empleados de manera constante,
Jinformacion precisa para no dar lugar a la
'proliferacion de rumores 0 en su caso para

‘eliminarlos.

Observaciones:

“Platicar con los grupos para que estén bien
informados”, “eliminar lo falso de la

s

informacién’, “la comunicacion es lo mejor.
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CONCLUSIONES

Cuando inicié esta investigacion con el interés de analizar y describir cuales son las
funciones del rumor en un grupo organizacional, también deseaba entender cuales son
las razones por las que genera ruido al interior de las organizaciones. Encontré que hay
una relacién estrecha, casi indisoluble, entre el rumor y el grupo, por un lado debido a que
mientras el grupo, representado por individuos, surge por el interés fundamental de
satisfacer algunas de sus varias necesidades (en gran medida de caracter psicolégico y
de realizacidon) a través de la colaboracion e interdependencia con otros seres, y por otro,
porque de alguna forma, el rumor es la proyeccién o manifestacién de necesidades ( de

caracter psicoldgico y cognitivo) de los individuos o grupos.

Asi el rumor parece ser algo inherente al grupo y a la vez producido por €l mismo, aun
bajo el riesgo de perder el control de éste y sufrir algun perjuicio. Tal aseveracién la hago
porque a |o largo de este estudio se pudo observar que no es conciente la produccion de
rumores, ni su transmisidn (y reitero, por responder a necesidades psicolégicas, ademas .
de cognitivés); sin embargo al analizar cémo influye en su relacién con el grupo a través
de los diferentes episodios que vive éste, el propio grupo logra identificar efectos positivos
y negativos de esta relacion. Las conclusiones encontradas son entonces, las siguientes.

Hallé que el rumor es para el grupo un instrumento a través del cual se fomenta la
interaccién -y comunicaciéon de quienes lo integran e incluso favorece su proceso de
cohesion, cuya busqueda se enfatiza cuando intuyen cierto riesgo implicito en el
contenido del rumor, por ejemplo, cuando sus condiciones de trabajo pueden ser
alteradas o cuando peligra su permanencia en [a organizacién (p. ej., por reajustes o
conflictos).

El grupo m'ismo, ofrece diversas recompensas también de caracter psicoldgico (como la
amistad y[thn sistema de valores en comun) y éstas son por si mismas un medio de
cohesién “('eintendida como el grado en que sus miembros desean permanecer en el
grupo) y de motivacién; motivacion que se complementa (de manera extrinseca) con la
participacion de la Organizacion a través de capacitacién, reconocimiento, estimulos, etc.
En este caso encontramos que a mayor mativacidn en el grupo de trabajo, menor es el

impacto de los rumores.
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La razén por la cual el rumor genera ruido en las Organizaciones se debe a que cuando el
grupo no ha encontrado satisfactores a sus necesidades con su consecuente
desmotivacion, se torna vulnerable a la fabricacion y retransmision de rumores, donde se
concentra gran energia del grupo, lo cual se refleja en una baja productividad. Esta idea
se refuerza cuando, p. €j., el contenido de un rumor crea expectativas positivas (como
ascensos, bases, utilidades) y éstas no se cumplen, o bien cuando el contenido alerta
sobre posibles perjuicios, generando actitudes defensivas y deteriorando |a relacion entre

jefes y subordinados.

Del analisis expuesto es posible sefalar como funciones especificas del rumor en un

grupo organizacional, las siguientes:

Incita la comunicacion
En términos generales el rumor incita la comunicaciéon porque da lugar a que los
miembros del grupo intercambien informacion a través de la cual sera posible persuadir,

saber, opinar, hablar de algo, etc.

Fomenta la interaccién

Mediante el rumor los miembros del grupo pueden intercambiar expresiones y
sentimientos personales sin que ello implique hablar de si mismos; es también un medio
para consumar relaciones sociales y para reforzar lazos afectivos.

Refuerza la cohesion

Los rumores generan la cohesidn del grupo sobre todo cuando éste implica un mensaje
de amenaza o promesa de realizacion; el grupo se une mas para protegerse. Aunque
habra casos en los cuales esta cohesidn se vea debilitada, dependiendo del contenido y
sobre todo si subyacen intereses individuales por encima de los del grupo.

Genera motivacién

Cuando el mensaje contenido en el rumor implica un satisfactor para las necesidades del
grupo, la motivaciéon del grupo se eleva generando as{ condiciones para alcanzar sus
objetivos. Pero también podra decrecer esta motivacion si el contenido es contrario.
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Satisface necesidades psicoldgicas y cognitivas

El rumor se presenta como una explicacion de hechos de los que tiene escasa
informacidn y al mismo tiempo es un medio a través del cual el grupo proyecta diversas
necesidades que desea ie sean satisfechas.

Brinda feedback a autoridades respecto a los sentimientos (o necesidades)

de empleados

Para el caso de las Organizaciones, el rumor les permite detectar cuales son los
sentimientos del grupo o sus necesidades no satisfechas y con ello tienen la
oportunidad de atenderlas para motivarlos mas.

Asi, el rumor cumple funciones aparte del contexto que le da la propia organizacion. Este
analisis permite juzgar y acercarse a las funciones y sus repercusiones en la
organizacion, pero también visualiza la posibilidad de regular, incidir, aminorar, controlar,
manejar, etc., segun se considere conveniente. En este sentido es posible considerar al
rumor en las organizaciones cemo un area de investigacion.

Las propuestas que se sugieren para el manejo del rumor son muy concretas. A la
organizacion le corresponde hacer uso fundamentalmente de la comunicacién. La
Organizacion debe, de manera constante, divulgar informacién precisa para prevenir la
proliferacion de rumores o en su caso para eliminarlos. Siempre debe tener presente que
tales rumores hablan de los sentimientos e intereses de los subordinados y es importante
atenderlos, no ignorarles. El grupo de heche se moviliza en busca de informacién que le
permita aclarar el rumor y de no lograrlo, fomenta la cohesion para enfrentarlo.

Es también fundamental la participacion de un profesional de la comunicacién porque
éste actua como un medio entre Organizacion y sus publicos al facilitar que se difunda
informacion completa, confiable y oportuna, sobre el entorno, la empresa y el trabajo.
Con esta funcion sera posible regular o controlar rumores y por ende se contribuira a
lograr los objetivos de la organizacion.

La Organizacion también debe ejercer adecuadamente el liderazgo, y tener presente que
al establecer sus objetivos, no debe soslayar que merece especial atencion atender ias
necesidades de los individuos y fomentar las relaciones humanas por ser los individuos el
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recurso fundamental en el proceso de productividad y efectividad, fin de las

Organizaciones.

Por otro lado, es posible sefalar que lcs resuitades que arrojé el grupo de discusién a
través de su discurso, en lo general no divergieron de lo manifiesto en el terreno teérico.
Los rumores han existido siempre y seguiran proliferando como una forma de
comunicacion humana y sus funciones de alguna manera seguiran siendo un medio o
respuesta a diversas necesidades de caracter psicolégico y/o cognitivas, como bien lo
sefialan tedricos y grupos que han tenido contacto con esta forma de comunicacién.
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