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INTRODUCCION

La presents investigacion describe el proceso de surgimiento y muerte de los
rumores, asi como la manera que debe seguirse para lidiar y combatir con los
rumores especialmente dafinos para una institucion. De esta manera se plantea
una propuesta que ayude a utilizarlo de manera benéfica para la organizacion.

El primer capitulo establece las bases tedricas de la investigacion para
describir cdmo y por qué se crean los rumores para después plantear una relacion
directa con los mitos.

El segundo capitulo nos remite a la conformaciéon de los mitos y las
ascuelas que han desarrollado estudios sobre ellos con el fin de plantear una
relaciéon con 10s rumores, pues se encuentra que en esencia, rumores y mitos
comparten algunas caracteristicas. Lo anterior servird de base para el desarrollo
de la investigacion.

En el tercer capitulo se examind el panorama de la Comunicacion
Organizacional, sus definiciones, objetivos y comunicacion formal con el fin de
sustentar el fendmeno de la Comunicacion en las organizaciones.

En el cuarto capitulo se estudid al rumor desde la perspectiva de la
Comunicacién Organizacional, (comunicacion informal, conducta laboral y
Comunicacién en Casos de Crisis) y se supo como afecta en la organizacion.

El quinto capitulo da una propuesta para el manejo, control vy

aprovechamiento del rumor cuando éste surja en una institucion.



Queda comprobado que si se conoce como y por qué se cred un rumor de
cualquier fndole, entonces, con un plan de comunicacion estratégica que
contemple la prevencién, ayuda o combate al rumor, podra ser aprovechado para

obtener mayores beneficios dentro de una organizacion.
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CAPITULO I

EPISTEMOLOGIA DEL RUMOR

Existen muchas investigaciones en torno al origen de un rumor, de un grupo de
rumores e, incluso, de semejanza entre ellos, pero todas tienen un punto en
comun: el conocimiento de algo especifico.

Para tratar de establecer el punto de partida de la investigacién es
necaesario recurrir a la epistemologia, que es la ciencia encargada de los temas del
conocimiento. Como la expresién "temas del conocimiento” es de alguna forma
ambigua, se tratard de dar una explicacién para la conformacién, desarrollo y
evolucion de los rumores con una premisa bésica y sencilla sobre la
epistemologfa, que es: “el estudio del conocimiento™.

Muchos autores franceses e ingleses utilizan el término epistemologia para
designar a la "teorfa del conocimiento" o "gnoseologia”, es decir, un sector de la
filosofia que examina el problema del conocimiento en general: el ordinario, el
filosdfico, el cientifico, etc. Pero, normalmente, el término epistemologia es
empleado en un sentido mas restringido, referido exclusivamente a los problemas
del conocimiento cientifico tales como las circunstancias histéricas, psicolégicas y
socioldgicas que llevan a su obtencidn y los criterios con los cuales se le justifica o
invalida; esta investigacion busca mostrar la relacién psicolégica y sociolégica

sobre el origen, desarrollo y evolucion de los rumores.

" Esteban Ortega Pedraza. Erimologias: lenguaje culto v cientlfico, México I.F., Ed. Diana, 1980, p. 172




La epistemologia es, entonces, el estudio de las condiciones de produccidn

y validacion del conocimiento cientffico que, a veces, suele ser confundida con la
metodologia, pero ambas buscan estrategias para incrementar el conocimiento.
Por lo tanto la epistemologia es una actividad critica que se dirige a todo el campo
de la ciencia.

De acuerdo con lo anterior, en |a epistemologia su preocupacion central son
los temas del conocimiento y sus respuestas se llaman racionalismo, empirismo o
critica de la razén, repuestas que hoy ya no se aceptan en toda su extension, pues
segun los estudiosos existen problemas como la observacion, la percepcion, el
sentido, el significado, la indeterminacién de la traduccién, los juegos de lenguaje
o las leyes humanas que también deben ser tomadas en cuenta.

Entonces, basicamente la epistemologia es la preocupacion por un tema vy,
como aqui la preocupacion es poder lidiar con los rumores, @s necesario conocer

su conformacion.

JComo y por qué se crea un rumor?
El rumor posee una estructura caracteristica marcada por la impersonalidad de la
fuente. La expresién del rumor se apoya en la ausencia de fuente emisora. Asi, el
rumor es un “préstamo” que se retransmite de persona a persona.

El misterio de las decisiones centralizadas, la falta de transparencia en el
proceso mismo de la toma de decisiones permite al rumor caminar solo. Dos

estadounidenses, Allport y Postman?, estudiosos de la "rumorologia®, integraron

1 G. Allport y W. Postman, L. Psicologla del rumor, Buenos Aires, Ed. Psique, 1970.
G Allport y W. Postman, L. La psicologia bdsica del rumo, Madrid, Ed. Tecnos, 1973
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en una férmula los elementos fundamentales que caracterizan el proceso de
formacion del rumor: R=1x a.

La cantidad de rumor (R) es proporcionalmente igual a la importancia del
asunto (i) multiplicado por la ambigiedad (a) del mismo.

Solamente basta que tengan importancia para X (el emisor o fuente
anénima) y sea compartida por un grupe de personas. Ahi comienza entonces a
rodar el nuevo rumor.

En muchas ocasiones el rumor, en tanto posea importancia el asunto y
goce de cierta ambigledad, serd valido para aquellos que dependen de la

informacion para satisfacer la curiosidad por conocer un aspecto de la realidad.

Soclologia del rumor y el profesionallsmo

Entre los profesionales de la comunicacién permea el rumor, fenémeno que 10
mismo es rechazado, confirmado y, lo peor, aceptado. Como esta investigacion ve
al rumor desde la perspectiva de la Comunicacion Formal, es tomado como aviso,
herramienta de trabajo, motivacion para aplicar programas, resultado de la
degradacién de una verdad, un mensaje distorsionado o bien una comunicacion
de base falsa que vale ser reencausada.

El rumor nos anticipa algo que puede ocurtir, como también nos puede
precipitar hacia una versién falsa, generado dafo en ocasionés segun la
perversidad de quien lo transmite o el morbo del que lo repite. Trasciende a veces
de forma gratuita, aunque exista el interés por aparentar estar informado. En
ocasiones es inducido para denigrar, sabotear o crear problemas o dafos; los

ejemplos de rumores son infinitos. En materia de propaganda politica, el rumor es
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un instrumento agraviador tan inmoral como cuando se emplea para degradar una
mercancia en guerras comarciales. Darle cabida a un rumor como verdad en los
medios empieza por ser una falta de responsabilidad, para rematar con que se
traiciona de manera ética y moral. Sin embargo, a veces el rumor alimenta lo que
sera una noticia verdadera. El material informativo con el que contemos, en tanto
carezca de fundamento, de documento o de persona que lo avale, se queda en
rumor. No importa qué tan creible sea la nota, porque si no estd documentada, se
queda prendida con alfileres para que en cualquier momento caiga y nos arrastre
con slla.

Desgraciadamente no es mucha la bibliografia sobre el rumor, pero se
acepta como una informacién de circulacién rapida, de cara a cara, que hace
creible hasta lo que no es verdad, autoconvence al gue lo repite y el receptor le da
vida a la transmision. Una préactica que requiere del contraveneno es abordada por
varios autores como Morris H. Holst®, Frank E. X. Dance® y Guy Durandin®. Es

muy facit caer en la trampa del rumor, quiza demasiado.

Rumores patoldgicos®

Otra de las visiones es saber como se trabaja con la herramienta del rumor para

provocar ciertas patologias.

Y Holts Morris H. El rumor. forma de comunicacion directa, Buenos Aires, Cuadernos de Crencias Sociules,
Vol. IV, 1969.

* Frank E.X Dance, Teorfa de la Comunicacion Humana, Buenos Aires, Ed. Troquel, 1996,

" Guy Durandin. La Mentira en la Propaganda Polfiica y en la Publicidad. Barcelona. Td. Paidds Ibérica.
1982.

¢ I. Milton Blum, C. James Naylor Psicologia Industrial: sus fundamentos tedricos v sociales, Méxica,
Editorial Trillas, 1976.




Si lo sacamos del “chismerio”, del “conventillo” y lo enmarcamos dentro de
lo social, el efecto que produce este tipo de mensajes es impredecible en funcion
de la magnitud del impacto que va a producir este choque sobre quien cae como
victima del contenido.

Si se pudiera cualificar y cuantificar el choque que produce una palabra sin
duefio, una palabra sostenida en al anonimato, pero que utiliza al conjunto de la
sociedad como medio destructivo de ese sujeto, creo que se podria pensar en
revertir este cuadro, si ademas se entiende la patologia que implica. Esta es la

parte perversa. Es como decir, yo acuso pero no firmo.

Por lo general en este tipo de rumores se empieza a formar una cadena.

Quiere decir que cuando la version oficial perdura solamente suspendida en un
recinto 0 en un compacto de personas y no tiene la suficiente rapidez como para
ser una “verdadera” informacién oficial, crea el campo propicio para que cada uno
empiece a funcionar en razén de los intereses personaies que tiene con esa
institucién, con esa organizacién, con ese partido politico o con esa postura
gremial.

Entonces uno empieza a acomodar su discurso a log intereses que
representa y lo comienza a desdibujar desde dénde se crea toda una cadena o
una red por en la cual circula el rumor, donde la acusacién pasa a ubicarse en el

plano macro-social.

Un contra poder
El rumor tambiédn es un contra poder; se enfrenta al poder, operando -a veces-

como un mecanismo de defensa.




Una manera de detentar el poder o luchar por el poder es, precisamente,
por medio de su empleo como herramienta. Esto se da fundamentalmente en ia
politica, como recursos preelectorales o de campafias de cualquier partido.

Un rumor para tener entidad de tal, debe poseer un contenido de cierta
importancia y cierto grado de ambigiiedad, de igual manera que importancia
dentro de un grupo homogéneo porque, por lo general, circulan mucho en grupos
donde los pensamientos e intereses son casi comunes; si 8s un hecho importante
para esa comunidad empieza a circular.

La ambigliedad es justamente la propuesta que permite inventar, donde
cada uno se desprende de cosas indeseables, mds si se trata de una persona; si
no tiene esos dos contenidos es muy dificil que se propague. En cambio, sf tiene
mucha importancia social cuando se desprende de los centros de poder como una
camara legislativa o un poder ejecutivo.

Por lo general, el rumor como objetivo tiende a que se transforme en una
verdad, pero siempre es distorsionada por haber pasado por varios receptores. El
otro objetivo es convencer, hacer que la gente se convenza. Alli es donde se
instala el acto perverso, porque se hace sufrir a la persona.

El rumor @s como un copo de nieve que se va juntando con otro y termina
siondo una gran bola que produce una cafda fuerte. En su paso va arrasando
hasta llegar abajo, donde esta el conjunto social, el que sin tener herramientas
para pararla, lo Unico que hace es armar mas bola de nieve. Cuando este alud
llega a la base no solamente destruye sino que sepulta valores, ideales, proyectos;
on otras palabras causa dafios y, dependiendo del grado y manera de

confrontarlo, puede hacerlos irreversibles.
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También, desde el plano enfermizo, se suele utilizar el rumor para preparar
el terreno en al cual, luego, se creard un efecto; aunque desde el plano opussto, el
sano, puede ser utllizado para cosas positivas como, por ejemplo, detener
conflictos sociales hasta darse a conocer las versiones oficiales. En realidad ser(a
utdpico pensar que alguien puede detener la parte patoldgica o que alguien pueda
quedar fuera de su alcance.

El rumor puede ser una manera o forma de introducir la mentira para sacar
una verdad. En todo esto, lo mas grave es no identificar al idedlogo. Cuando no se
pueds medir el dafio moral y psicoldgico que se provoca, es cuando la patologia
encuentra su caldo de cultivo. Porque una cosa es lanzar una bola sobre alguien
determinado y otra es quien recibe el impacto... sin pensar si esa otra persona
puede llegar al limite del sulcidio o caer en un pozo depresivo y dejarse morir,

porque de esto no se va a recupsrar.

Nivelacion, acentuacidn y tiempo

Estos son los momentos fundamentales del rumor. La nivelacidn es la parte mas
significativa e importante de la informacion, de cuyo conjunto se toman ciertos
detalles que son distorsionados y desdibujados para la elaboracién y propagacion.
Para la acentuacién se comienza con una retencién y una narracion de cada una
de esas partes... ahl se arma la bola. Luego aparece el tiempo. El rumor no es
ilimitado; vive hasta que aparece otro mayor que desdibuja al primero o porque
dicho rumor se demuestra como falso. £s limitado porque pierde potencia y queda

en un estado de latencia, queda ahi y puede ser que alguien lo retome; lo anterior
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muestra que sin duda el rumor comparte algunas caracteristicas de los mitos y es

importante tanto describirlas como describir a los mitos de manera detallada.
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CAPiTULO II

EL MITO Y SU RELACION CON EL RUMOR

2.1 Definiciéon de "mito"

En primer lugar, una definicién candnica del término "mito" resulta poco menos
que insostenible. Esto es asl por varias cuestiones: la primera de ellas consiste en
la confusién generada por la variedad del término mito y sus derivados, lo cual
crea, en la actualidad, problemas de definiclon y conceptualizacién. Otra, es el
hecho de que, ya desds la lengua griega -de la que proceds tal término-, el mythos
aparece caracterizado y definido (durante la época clasica y no antes), en virtud
de una doble oposicidén (oposicién a un tiempo con ‘lo real' y con 'lo racional’,

rasgos que seran asociados al concepto de logos).

Problemas de definicidn

En la actualidad, la palabra "mito" poses una pluralidad de sentidos (es un término
polisémico) y ello se debe principalmente, tal como ha sefialado Garcia Gual, a "la
amplia difusién del término, cargado de connotaciones valorativas, que ha pasado

ul

de un uso especializado a un empleo mas amplio e impreciso"’, como el que

encontramos en el lenguaje coloquial difundido a través de los medios masivos.
Segun Joan Prat, en nuestros dias podemos encontrar, al menos, cuatro campos

de significacién seméntica correspondientes a la voz "mito"®:

7 Curlos Gareia Gual, La mitologia. Interpretaciones del pensamiento mitico, Barcelona, Ed. Montesinos,
1992, p. 9.
® Joan Prat Carés, La mitologia y lu seva interpretacid, Barcelona. Ed. La llar del [libre, 1984, pp. 15.
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Segun el Diccionario Enciclopédico Espasa-Calpe de 1972°, "mito" aparece
definido como “fabula, ficcién alegdrica, especialmente en materia religiosa". En
contrapartida, en palabras de Garcia Gual, un mito no es "ni una fabula ni una
alegorfa, ni tampoco una ficcién"'.

En una segunda acepcién, un mito es una narracion fabulosa y, por ende,
puramente inventada, esto es, una ficcion. En este sentido son criterios
epistemoldgicos y psicoldgicos tales como "verdad” y "mentira” o "autenticidad" y
“falsedad". Este es el uso del tdrmino que encontramos cuando, para referirnos a
la imposibilidad o falsedad de algo decimos “eso es un mito".

Un tercer sentido lo otorga la consideracion de que los mitos son "historias
sagradas" (hieroi logoi'!), esto es, "relatos verdaderos que plasman problemas
recurrentes y contradicciones socio-culturales de la condicién humana“. Asi,
englobamos aqul al conjunto de narraciones tenidas por sagradas y verdaderas en
determinados contextos culturales.

Habria un cuarto sentido de "mito", un tanto mas impreciso que los
anteriores pero adecuado al lenguaje coloquial, que es aquel que utilizamos
cuando para referirnos a personajes famosos o populares, decimos que fulano o
mengano "es un mito", o que tal o cual evento es "mitico".

Estos son, basicamente, los cuatro sentidos generales de "mito" que
establece Joan Prat. No obstante, cabe complementarlos mediante algunas de las
definiciones que diversos especialistas han elaborado. Asi, tenemos la que

propone Carlos Garcfa Gual quien, tras razonar que "hay, acaso, tantas

? Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espanola de 1970
(V] .
Carlos Garcia Gual, op cir p. 9.
" Jean Pierre Vernant, Razones del mito, Madrid, Ed. S, XXI, 1993, p. 171.




definiciones del mito como enfoques sobre é1''?, hace hincapié en la necesidad de
una "definicidn general minima“ que nos permita delimitar el objeto de estudio y
distinguir qué es lo que consideramos propiamente *un mito", aun admitiendo que,
por las razones anteriores, toda definicion del mito estd condenada a la
"incompletud”; de esta manera, Garcla Gual propone la siguiente:

“Mito es un relato tradicional que refiere la actuacién memorable y ejomplar
de unos personajes extraordinarios en un tiempo prestigioso y Iejano."”

“No hay ninguna definicion del mito. No hay ninguna forma platonica del
mito que se ajuste a todos los casos reales. Los mitos [...] difieren enormemente
en su morfologia y su funcién social"'®.

Etimologicamente, "mitologia” proviene de mythos (narracion) y logos
(discurso) y posee un doble significado cominmente admitido que, de otro lado, se
ha convertido en una suerte de “caballo de batalla respecto de la interpretativa
antropoldgica”®. La teoria antropoldgica estudia a los mitos y da cuenta de su
estructura y significado.

Como vemos, el andlisis nos conduce a la consideracién de otra parte
derivada del "mito", en este caso "mitografia’, la cual se encuentra Intimamente
conectada a ‘'mitologia® respecto a las cuestiones interpretativas,
Etimoldgicamente, "mitografia” proviene de mythos (relato) y grapheia (describir,

Que a su vez estd emparentado con grapho, que significa trazo escrito). La

“mitograffa” hace referencia a las compilaciones escritas de los mitos realizaron

" Carlos Garcla Gual. op. citp. 10.

' Carlos Garcia Gual, op. cit., p. 12.

" Gieoffrey S. Kirk, El mito. Su significado y funcion en las distintas culturas, Rarcelona, Ed. Seix Barral,
1973.

'* Joan B. Llinares. La mitologia, branca de l'antropologia, Valencia, Ed. Servei de Publicacions de la
Universitad de Valencia, p. 165,




aquellos autores denominados como "mitografos” (Apolodoro, Higinio y Diodoro
entre otros), Para Lévi-Strauss'®, la diferencia esencial entre mit6logos y
mitdgrafos radica en que, para los primeros, el conjunto de mitos a estudiar (esto
es, la mitologla de una sociedad dada), posee ya un rumbo intarpretativo propio
que el investigador sigue y pretende desenredar; los segundos, en cambio,
imponen ellos mismos la direccidn de un relato que no es sino una composicion de
fragmentos dispersos reunidos arbitrariamenta (como, por ejemplo, James George
Frazer, tal como indica el propio Lévi-Strauss).

"En un sentido mucho més amplio, 'mitico’ significa lo que guarda la
verdadera sustancia de la vida de una cultura"'”.

Existe una relacion entre el significado gue atribuye Hans Georg Gadamer
al término "mitico” y el tercer sentido de la voz "mito" que contempla Joan Prat.
Seglin esto, los mitos o, mejor dicho, el conjunto de ellos -esto es, la mitologia- de
una cultura dada, reciben la consideracion de "relatos verdaderos que plasman
realidades eternas e inmutables”. Esta atribucion de verdad y realidad a los mitos
conlleva una serie de cuestiones que ponen de manifiesto la diversidad de
perspectivas desde las que se enfoca el estudio de esos relatos considerados
sagrados, lo cual se hace evidente cuando los analizamos de distintas maneras
acerca del carécter "real" de los relatos miticos. Segun Victor Turner'®, autores
como Bronislaw Malinowski o Mircea Eliade coinciden en dar una cierta realidad

de los mitos, en contraste a sus aspectos fantasticos e irreales, sin embargo, tiene

1% C. Lévi-Strauss. Miro v significado, Madrid, Ed. Alianza, 1995, p. 48.

'7 Hans Georg Gadamer, Barcelona, Ed. Paidds, 1997, p. 46.

"® Victor W. Tumer, Miro y simbolo. Enciclopedia Internacional de las Ciencias Sociales.. Madrid, Ed.
Aguilar, 1975, Vol. VII, pp. 150-154.
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desacuerdos en lo que entiendsn por “realidad" (de los mitos). El primero de ellos
hizo hincapié en el hecho de quse, en las sociedades arcaicas, el mito no es una
mera "historia contada®, sino una “realidad vivida". Malinowski fundamentaba la
‘realidad” de los mitos en que, para la sociedad que los re-vive y re-crea
ritualmente, los mitos son modslos Gnicos de las instituciones soclales existentes.

"El mito, tal como existe en una comunidad salvaje, o sea, en su vivida
forma primitiva, no es unicamente una narracién que se cusnte, sino una realidad
que se vive',

"... El mito [...] no es una vana fantasfa, ni una efusion sin sentido de vanos
ensuerios, sino una fuerza cultural muy laboriosa y en extramo importante”,

"..Los mitos son, para los nativos, la constitucion de una realidad
primordial, mds grande y mds importants, por la que la vida, el destino y las
actividades presentss de la humanidad estan determinadas y cuyo conocimiento le
proporciona al hombre el motivo del ritual y de las acciones morales, junto con
indicaciones de como celebrarlas®.

"...El mito, tomado como un todo [...] siempre estd hecho ad hoc para
cumplir alguna funcidn socioldgica...""®.

Para Jung, --menciona Turner-- el carécter de realidad que poseen los
mitos radica en que son constituyentes de la vida de una sociedad; son
"realidades psicoldgicas" que, a su vez, son expresion de los "modelos” o

"imagenes primordiales” del "inconsciente colectivo™.

¥ Bronislaw Malinowski, El mito en la psicologla primitiva, Magia, ciencia, religion. Barcelona, Ed. Ariel,
1994, p. 113, p. 109, p. 123 y p. 145.
2 Victor W, Turner. op cit, p. 151,
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Segun Eliade, la realidad de los mitos radica en el cardcter sagrado de
éstos; su andlisis se centra en torno a la distincién entre sagrado y profano ("...lo
sagrado y lo profano constituyen dos modalidades de estar en el mundo, dos

w21

situaciones existenciales asumidas por el hombre a lo largo de su historia"’) y

concede a lo sagrado el grado méximo de realidad (‘lo sagrado es lo real por

excelencia"??

). Para el pensador rumano, los mitos remiten a un tiempo originarlo
y, mediante los rituales que los mitos fundamentan, comunitariamente se re-crea
el tiempo originario y se accede a un tiempo sagrado en el que el tiempo profano
aparece anulado (y, con su anulacién, también son abolidas -al menos
transitoriamente- las distinciones sociales individuales®), esto es: “...se altera el
orden social para re-crear un desorden (caos), del que surgird un orden nuevo
que, a su vez, ser4 fiel reflejo del orden tradicional, su perpetuacién"“.

Segun Turner, para Malinowski la “realidad" como atributo del mito es social
y cultural; para Jung, tal realidad es de indole psicolégica; para Eliade (y también
para los miembros de las sociedades arcaicas), esa realidad es de “"apariencia
espiritual”, aunque mas que “espiritual’, el término adecuado es ‘religioso”
(entendida la religion como “la divisién de lo fenoménico, lo que acontece, en dos
planos diferenciados: sagrado y profano”).
Como vemos, la diversidad de enfoques (Malinowski desde la antropologia

social y cultural, Jung desde el psicoandlisis y Eliade desde la fenomenologia de

las religiones), aportan una pluralidad de perspectivas ("realidad social", “realidad

! Mircea Elinde, Lo sagrado v lo profano, Barcelona, Ed. Lubor, 1992, p. 21.

*2 Mircea Eliade, [bid. p. 85.

" Victor W. Turner, op. cit., p. 154.

M Mircea Eliade, EI mito del eterno retorno, Barcelona, Ed. Alianza, 1992, pp. 40-42. y 63-70,
¥ Mircea Eliade, Imdgenes y simbolos, Madrid, Ed. Taurus, 1987, p. 65.




psicolégica” y "realidad sacra"). Sin embargo, tal y como sefiala Turner, los mitos
son modelos dnicos de las instituciones, no por ello estan exentos de
connotaclones sobrenaturales y exageradas; por el contrario, los mitos son la
manifestacion de un conjunto de ideales psiquicos, su existencia no se plantea
separada de las instituciones y de las relacionss culturales y soclales.

Asl, "debemos buscar parte del significado de un mito en las caracteristicas
de su contexto cultural, contexto que tiene muchas dimensiones"?, opinién a la
que cabe afadir que, si esto es asf es porque --ademds de tener muchos
significados--, "el mito, como todos los otros aspectos de la realidad humana, es
polimérfico™ .

Sintetizando, podemos decir que una mitologia pertenecients a una
sociedad concreta da cuenta de las creaciones politicas, econdémicas y familiares
-relaciones de parentesco-, de un tiempo pasado que se pretende originario; esto
permite la conformacién de una identidad social a través del sentimiento de
alteridad respecto de las épocas pasadas. Las mitologias trabajan sobre una
especie de "trasfondo de épocas” y dicen poseer "variabilidad" e "inmutabilidad",
tanto de la concepcion que los hombres se han hecho de si mismos, como las
condiciones de interaccién con el medio, pero manteniendo una suerte de
"conciencia histdrica” respecto de "los tiempos pasados” y los "tiempos presentes”
que posee implicaciones colectivas e individuales.

A la complejidad terminoldgica resefiada Iineas arriba cabe afiadir que, en

general (y quizds con demasiada frecuencia), cuando hablamos

% Mircea Eliade, Lo sagrade y lo profano, ed.cit., p. 21
¥ Victor W. Turner, op. cir. p. 152.
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despreocupadaments acerca de “mitos", no solemos precisar si nos referimos a un
mito o grupo de ellos en concreto (y a qué tipo de mitos) o si, por el contrario,
hacemos referencia al conjunto de mitos de una sociedad (y a qué clase de
socledades), cayendo con facilidad en el prejuicio consistente en asimilar

alegremente "mitos" con "cultura griega”, debido a la etimologia del término.,

Mythos y Iégos

En nuestro entorno cultural, la voz "mito" posee una carga de significado afadida
que asimila el mito a lo ficticio y fuerza a contemplar, valorar y juzgar una supuesta
forma de pensamiento tipica, desde el supuesto que se considera propio del
pensamiento cientifico.

Como ya se dijo, la palabra "mito" proviens del vocablo griego mythos,
comunmente interpretado en nuestra lengua como "narracién" o "relato” y, en
principio, no se opone & logos (término que refiere a "las diversas formas de o que
os dicho"®) en su significado de "discurso" (ambas voces guardan una cierta
relacion de continuidad en sus significaciones). Etimolégicamente, mythos
proviene de la raiz my, la cual se refiere, en una primera acepcién, a la emisidén e
imitacion de sonidos y, en un segundo sentido, al acto de mover boca y labios al
hablar; fogos es el sustantivo del verbo ldgein (decir, hablar). En la antigiedad el
término  mythos no decla nada distinto de ‘"discurso”, “proclamacién’ o
"notificacién'®. Puede decirse entonces que, en un primer momento de la cultura

griega correspondiente al periodo arcaico, mythos y logos no guardan entre si una

* Jean Pierre Vernant, Miro ¥ sociedad en la Grecia anrigna. Madrid, Bd. §. XXI, 1993, p. 171.
* Hans Georg Gadamer, Mizo y razén, op. cit. p. 25.
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relacion de oposicién dado que se consideraba mythos a aquello que se narra o
relata mediante palabras, esto es, por via del discurso oral.

Si bien en sus origenes o, al menos, hasta donde tenemos nocién de su
uso, la voz mythos no entraba en oposicién directa con logos (sino que en algunos
casos, la complementaba), pero con el paso del tiempo comienza a gestarse la
oposicion entre uno y otro. Se empieza a contemplar el uso del “discurso
razonado" o ‘"discurso argumentativo-demostrativo" (que es el sentido que
paulatinamente cobrara logos).

"...Es la cultura griega la unica en la que se sometié al mito a un largo y
penetrante anallsis, del cual salio radicalmente 'desmitificado’. E! nacimiento del
racionalismo jonico coincide con una critica cada vez més corrosiva de la mitologla
‘clasica’, tal como se encontraba expresada en las obras de Homero y Hesiodo. Si
en todas las lenguas indoeuropeas el vocablo ‘mito’ denota una ‘ficcion', es porque
los griegos lo proclamaron as( hace ya veinticinco siglos".

Sin embargo, cada una de esas maneras de demostracién posibles se
adecua mejor a un tipo de publico concreto (“nifios* o “adultos") y a unas
determinadas conveniencias en la comunicacién: ef mito es un discurso largo,
narrativo, ilustrativo, facil y agradable de seguir (esto es, el mito ilustra con
imagenes lo que el logos argumenta razonadamente, 1o que hace que, segun qué
auditorio, sea mas conveniente uno u otro modelo de discurso).

Para Platon “[...] el logos ya no es simplemente la palabra, sino que ha

adquirido el valor de una demostracién argumentada y ello es lo gue le da un

** Mircen Eliade, Mito y realidad, Barcelona, Ed. Labor, 1985, p. 156.
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cierto caracter arido, pero también serio y propio de adultos. La textura narrativa
del mito lo hace més entretenido, pero también m4s pueril*®".

La palabra griega mythos que los latinos tradujeron por fdbula, indica que:
"...el mito se convierte en fabula en tanto que su verdad no sea alcanzada
mediante un logos™?,

Frente a la realidad, el mito es lo imaginario, la ficcion; frente a la verdad, el
mito es lo absurdo.

"Por su origen y por su historia, la nocién de mito que hemos heredado de
los griegos pertenace a una tradicion de pensamiento que es propia de QOccidente
y en la que el mito se define por lo que no es, en una doble oposicion a lo real, por
una parte (el mito es ficcion) y a lo racional, por otra (el mito es absurdo)™®,

Desde una perspectiva humanista, los mitos remiten a eventos ficticios;
tales relatos proponen un modslo de realidad intemporal que concierne a lo que no

cambia.

2.2 Escuelas

La escuela de la mitologia comparada
La expresién mitologia comparada la debemos al aleman Friedrich Max Miiller
(1823-1900), hijo del poeta romantico Wilhelm Miiller, quién también acufid el
término Religionswissenschaft, esto es, "Ciencia de las religiones".

Para la escuela de mitologia comparada o escuela mito-naturalista, la

mitologia es un modo de discurso que se inserta en los procesos de conformacién

A l’lalén Protigoras, 320c¢ (Traduccion de Carlos Garefa Gual, Ed. Gredos, Madrid, 1990)
¥ Hans Georg Gadamer. op .cit.,p. 17y p. 26.
# Jean Pierre Vernant, op. cit. p. 170.
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del habla; tiene su origen en la experiencia de asombro del hombre ante los

grandes fendmenos.

“La mitologfa no es mas que un dialecto, una antigua forma del lenguaje. La
mitologia se refiere, sobre todo, a la naturaleza y muy particularmente, dentro de
este dominio, a aquellos fendmenos que parecen tener el caracter de la ley y el
orden, que parecen llevar el sello de un poder y de una sabiduria superior, pero
era aplicable a toda cosa: nada es excluido de la expresion mitoldgica, ni la moral,
ni la filosofia, ni la historia, ni la religion se han sustraido a la magia de esa antigua
sibila. Pero la mitologla no es la filosofia, ni la historia, ni la religién, ni la ética. Es,
para usar una expresion escolastica, un quale y no un quid, una forma y no algo
sustancial. Esa forma, como la poesfa, la escultura y la pintura, era aplicable a
casi todo lo que el mundo antiguo podia admirar o adorar®.

El trabajo del especialista en mitologla comparada consistira entonces, en
buscar a través de las etimologias, de las evoluciones morfoldgicas y de los
diversos significados, los valores que en 10s inicios de los procesos de formacion
del lenguaje expresaban e! contacto @ interaccién del hombre con la naturaleza
("reducir cada mito a su forma primitiva’ y "determinar, si es posible, la edad de
cada mito"3), Para Max Mller los mitos constituyen una creacién propia de la
infancia de la humanidad: los hombres comenzaron a generar mitos en la por
Miiller denominada edad mitopeica (tamblén periodo mitico o mito-poético: 19 - El
periodo de formacién de las palabras, dae las raices; 2 - El periodo de los

dialectos, o periodo de fijacién de los elementos fiotantes de la gramatica; 3% - El

¥ Max Milller, Mitologia comparada, Barcelona. 1id. Edicomunicacidn, 1996, p. 123.
31 )
Max Miller, ap. cit., p75.
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periodo mitico o edad mitoldgica o mitopsica (creadora de los mitos); 48 - El
periodo de la nacionas, que nos ofrace las huellas mas antiguas de idiomas y
literaturas propias de una u otra nacion o imperio.

De lo anterior se entiende que los mitos no serian algo irracional y cadtico,
sino que serfan algo asi como una "logica imperfecta” previa e inevitable para el
desarrollo del lenguaje; los mitos serfan pues, "un mal necesario", una
“enfermedad del lenguaje’, un "balbucear del infante" que, aun no siendo
completamente ilégico, sigue siendo un tartamudeo, un mero “nombrar cosas 0
acciones" que todavia no es el lenguaje propio de un adulto, pero es previo,

necesario conformador y sjercitador de éste.

La escuela antropoldglca inglesa
Para la escusela antropoldgica inglesa, entre cuyos miembros podemos destacar a
Edward Burnett Tylor, Andrew Lang y James George Frazer (y en la que puede
incluirse a los helenistas J. E. Harrison, G. Murray, F. M. Cornford y A. B. Cook),
ios mitos son concebidos como 1a expresion del estado salvaje del pensamiento.
Segun esta escuela, las culturas “primitivas” han pasado, en sus creencias,
por varios estudios que van desde el monoteismo al politeismo“; las
"extravagancias’ que reflejan los mitos corresponderian no tanto a "desvarios
lingtisticos", al modo mulleriano, sino a una otapa que todos lo pueblos han
atravesado y en la quée se encuentran detenidos aquellos que son considerados
como "arcaicos” o “primitivos”. El "salvajismo” e “incoherencia" que se plasman en

los mitos son, para estos antropologos, un excelente testimonio de la

B B E. Evans-Pritchard, Las teorfas de la religidn primitiva, Madrid, Ed. §.XXL1. 1991, p. 41.
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supervivencia en las civilizaciones avanzadas de cierta “barbarie primitiva" de la
que ciertos pueblos aun no han salido de ella.

Para estas personas los mitos tenfan su origen en los rituales (el rito era
anterior al mito y lo fundamentaba), por esto explicaban que un mito no consistla
en otra cosa que en hallar el rito al que tal o cual mito corresponde. Los mitos,
como tales, no eran sino muestra fidedigna de las mdltiples carencias en la poseia
o0 el pensamisnto de aquellos "salvajes” que, sigulendo a Frazer, "no distinguian -o
lo hacfan con dificultad- lo natural de lo sobrenatural™.

Segun Tylor, los mitos estdan directamente relacionados con la
imaginacion®. La infancia, la enfermedad o la sensibilidad artistica, constituyen las
"puertas de acceso” que posibilitan la formacién de mitos. De esta escuela se dirfa

que admiten a las fantasfas infantiles, a los suefios y a las expresiones artisticas,

como supervivencias de una supussta y originarla actividad mitopoética.

Critica comtn a las corrlentes anteriores

Si bien estas corrientes interpretativas, que marcan los comienzos de una ciencia
de los mitos, se enfrentan y polemizan entre si, sus enfrentamientos tienen lugar
en un espacio comun que limita a todos por igual. Segin Vernant, las limitaciones
a los planteamientos de estas escuelas interpretativas de los mitos de finales del

siglo pasado y primera mitad del actual, pueden resumirse de la forma siguiente™®:

* James George Frazer, La rama dorada, Madrid, Fondo de Cultura Econémica, 1992, p. 33
WE. B. Tylor, Cultura primitiva, vol. L, p. 262.
¥ Jean Pierre Vernant, op. cit., p. 166
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Genetismo.- Estas corrientes adoptan una perspectiva genstica y remiten, como
principio explicativo, a un inverificable “estado primitivo” o a un “primer modelo”. La
investigacion aparece orientada hacia el descubrimiento -y establecimiento- del
origen de todo aquello que se pretends estudiar, bien sean las etapas de
formacién del lenguaje, los estadios de la evolucién social e intelectual, o las

transformaciones histéricas de un tema mitico™.

Asistematicidad.- Los distintos mitos son tratados, por un lado, de forma separada,
estudiando cada mito y cada divinidad aisladamente y, de otro lado, de manera
excesivamente universalista, haciendo uso -y hasta abuso- de un comparativismo

arbitrario.

Reduccionismo: Estas corrientes consideran, en general, que los mitos no “dicen”
o ‘"significan” nada, sino son ‘representacion” de ofra cosa que ya no es
propiamente mito, bien sea el rito, el desarrollo del lenguaje, la historia, etc. Si se
le otorga alguna credibilidad al mito, ésta viene dada por aquello a lo que &l mito
es reducido vy si se admite en el mito “algo mas” que escapa a la reduccion, ese

“algo” no es sino fantas(a, imaginacion y, en ultima instancia, supersticion.

Alegorismo.- La nocion de simbolo es utilizada de forma restrictiva. Se concibe a
los mitos como metaforas de las fuerzas de la naturaleza, surgidas de las

fantasias de los antiguos poetas. No se asume plenamente la importancia del

Y E.E. livans-Pritchard, op. cit. pp. 33-39.
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acuerdo social respecto del simbolo y tampoco se distingue entre el simbolo laico

y el simbolo considerado socialmente sacro.

Individualismo metodoldgico.- Se parte de que el mito es creacién de una psique

individual, entendida ésta de manera eminentemente raclonalista o intelectualista.
Aunque un solo individuo pueda crear una leyenda, su aceptacién, difusion y
continuidad cultural, vienen dados por su periddica recreacion social y, en este
sentido, los mitos son propledad, no de su autor, sino de la sociedad que los

revive.

Corrlentes Interpretativas contlempordneas

Es aproximadaments a principios del siglo XX cuando, por consenso
multidisciplinar, acontece una transformacion que abre paso a una nueva
problematica en el plano de los estudios mitolégicos. Desde disciplinas tan
diversas como la epistemnologia, la psicologia, la sociologia, la etnologia, la historia
de las religiones y la linglistica, entre otras, se comienza a aceptar a los mitos
como una dimensién inexcusable de la expetiencia humana®'. El caracter
“absurdo" e “incoherente" de los mitos ya no es descubierto como de desprecio a
la légica o a la moral, sino que se concibe como un reto a la astucia cientffica, a la
par que se considera a la antropologfa como la disciplina mas adecuada para el

estudio de los mitos.

*! Jean Pierre Vernant, Razones del mito, ed.cit, p. 198,




El rumor y su relaclén con los mitos

Hemos encontrado que el mito se compone de una ficcién y una realidad, de la
misma manera que el rumor se produce por una palabra que no tiene duefio, una
palabra que se sostiene en el anonimato. El rumor también se compone de cierta
importancia y cierto grado de ambigledad.

Existen muchas definiciones de mito ademas de corrientes, escuselas y
teorias que lo estudian. Una definicién del término mito no existe, no obstante
considero que busca 3 cosas por medio de una funcidn especifica (que parte de
su esencia y orlgenes epistemologicos): 1) explicar una realidad, 2) formar parte
de una realidad o 3) ser la realldad misma.

Con lo anterior encontramos gue los mitos y los rumores comparten
importancia y ambigiiedad pues tanto rumor como mito se crean a partir de los
mismos elementos; con asto puede afirmarse que los mitos tienen su origen en los

rumores o0 comparten algunos elementos y caracter(sticas.

2.3 Caracteristicas del rumor y de los mitos

Algunas de las caracter(sticas son:

« El rumor es una narracion que se apoya en la ausencia de fuente emisora
y se retransmite de persona a persona; el mito también es una narracion

fabulosa y se revive o recrea ritualmente

¢ El rumor no es comunicacion, es informacion de circulacion rapida, de cara

a cara. Autoconvence al que lo repite, con cardcter lineal y donde el
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receptor da vida a la transmisién; el mito no quiere decir nada distinto de
"discurso”, "proclamacion” o "notificacion” pues en principio se considaeraba
como mito a aquello que se narra o relata mediante palabras, esto es, por

via del discurso oral

El rumor en tanto posea importancia el asunto y goce de cierta
ambigiiedad, sera vdlido para aquellos que dependen de la informacién
para satisfacer la curiosidad por conocer un aspecto de la realidad; los
mitos nos remiten a eventos ficticios a través de relatos que proponen un

modelo de realidad intemporal (una raalidad y un tiempo)

El rumor no es ilimitado; vive hasta que aparece otro mayor que desdibuja
al primero o porque dicho rumor se demuestra como falso; los mitos son la
manifestacion de un conjunto de arquetipos psiquicos, su existencia no se
plantea separada de las instituciones y de las relaciones culturales y

sociales

El rumor es una retencién y una narracion de cada una de las partes que lo

conforman; el mito no es una mera "historia contada”, sino una "realidad

vivida", de ahf su cardcter de “verdad”
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CONCLUSIONES

El rumor pretende describir una posible realidad (sea cual sea su intencién) y
“vive” dependiendo de la cantidad de veces o “alimentacion” que se le haya dado,
de la importancia que tenga y el tiempo que lleve existiendo.

El mito, como se ha visto, es un discurso narrativo, ilustrativo y hasta cierto
punto agradable de sequir. Su caracter sacro y su permanencia en el tiempo
posiblemente sean dos factores importantes del por que normalmente no se
cuestiona su origen o discurso, lo que indudablemente trae como consecuencia
que se tome como una realidad absoluta o inmutable.

Si los mitos habitualmente no se cuestionan, podria ser por su ambigledad,
importancia y sobre todo por su permanencia en el tiempo, caracteristicas basicas
del rumor; desde esta perspectiva el rumor y el mito comparten caracteristicas
asenciales.

Se vio también que el rumor se fortalece o muere dependiendo de Ia
importancia de su contenido y su ambigledad pero, sobre todo, del tiempo gue
lleve retransmitiéndose, situacion primordial para que un mito sea tomado como tal
y no como una simple historia.

Ahora, si los mitos son considerados como un relato superior para describir
una realidad o parte de ella y los rumores son un relato mas o menos comun, facil
y rapido para explicar una situacién mds o menos ordinaria, entonces se puede
decir que si el rumor continda retransmitiéndose por mas tiempo, potencialmente
podria convertirse en un mito. En otras palabras, e! rumor puede ser un mito en
nacimiento y para convertirse en tal, dependerd de muchos factores pero, sin

duda, de su importancia, ambigledad y tiempo.



Por lo anterior se concluye que Rumor y Mito no son lo mismo pero se

puede afirmar que el rumor es el mito de las personas ordinarias.




CAPITULO III

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Hablar de la importancia de la comunicacion en las organizaciones puede parecer
un asunto obvio; sin embargo, es en el diario hacer empresarial donde pueden
generarse vardaderos conflictos y deficiencias por subestimar o no considerar la
forma en que se establece el proceso de comunicacion y los efectos que éste
tiene an todos los Ambitos: desde las relaciones informales hasta las cuestiones
mds concretas y estimables como el nivel de produccién, de utilidad, la

participacién en el mercado, etcétera.

3.1 Planteamientos Generales

No se puede entender una organizacion sin comunicacion, sea que abordemos el
asunto desde el proceso administrativo, desde el liderazgo o la reingenieria; el
proceso comunicativo es de vital importancia para coordinar los esfuerzos de las
personas que pretenden llegar a una meta compartida. Esto, por supuesto, pone
de relieve la complejidad del fendmeno dado que las comunicaciones son a causa
y el reflejo de la estructura interna del grupo, conjugando y determinando las
relaciones interpersonales, las amistades y enemistades, los acuerdos o

desacuerdos, la cooperacién o la cornpetencia.42

*2 C. Flament, Antologia sobre la comunicacion hwnana, MéExico, Universidad Nucional Autdnoma de
México, 1976 Pdg. 218,



Cuestiones esenciales que tienen que ver con el trabajo de la
administracion desembocan necesariamente en la comunicacion; tal es el caso de
la asignacién de tareas, coordinacion de actividades, control de los recursos,
avaluacién de desempefo y de los resultados, atencion a clientes, negociacion
con proveedores, entre otras. Esto es asl porque inequivocamente la
comunicacién ha constituido y es el elemento basico generador de la
sociabilidad.*?

lLas personas involucradas en una organizacién interactuan de multiples
maneras, con diferentes recursos y afadiendo al proceso de trabajo todo un
bagaje de conocimientos, experiencias, sentimientos y expectativas que muchas
veces podran no ser compatibles o adecuadas con el resto de la gente que labore
en el mismo ambito; es entonces donde la comunicacion ejerce la funcidn de union
del procaeso social, pues: “la comunicacién nos acerca y entreteje, nos vincula y
mediatiza, nos transporta y socializa™*.

Es importante destacar que cada empresa ostablece de marnera deliberada
los procesos generales de comunicacién relacionados directamente con el disefio
de la estructura, sin embargo, el estilo de direccion, los vinculos informales y la
propia cultura organizacional —la cual se establece a través del tiempo—, otorgan

un caracter unico a la comunicacion de cada empresa. Cada sistema social tiene

su correspondiente sistema de comunicacion, en tanto que a los modelos de

2 8, Flores, y E. Orozco. Flacia una comunicacion administrativa integral, México, Ed. Trillas, 1993.
4 N L. - . - . -
* E, Verrer, Iformacicn y comupicacion, México, Fondo de Cultura Econdmica. 1997.




comportamiento  social ~ general corresponden  modelos  de  conducta
comunicativa®®.

La complejidad de la comunicacion se ha intensificado en los ultimos
tiempos para muchas comparias ya que han debido enfrentarse, no siempre de
manera oportuna, al acelerado avance tecnologico de los medios de informacion,
con la consecuente disponibilidad de una cantidad enorme de informacion
nacional e internacional. También han debido afrontar la apertura comercial, que
implica relaciones con organizaciones y personas de las mas diversas culturas.
Entonces, hablar de una disciplina que se ocupe de analizar los mensajes que se
intercambian al interior de una organizacion y entre esta y su ambiente, de dar
cuenta de las maneras en que esto se realiza, asl como de las diversas variables
que impactan la comunicacién, es de clara importancia para el éxito de las
empresas. Esta disciplina es precisamente la Comunicacion Organizacional®®.

Por todo 1o anterior es necesario que se conozca de fondo la naturaleza y la
complejidad de la comunicacion que se da dentro y en tormo a una empresa, las
herramientas con las que puede echar mano para facilitar el proceso y, por
supuesto, las dificultades que enfrentara.

Es evidente encontrar involucradas relaciones formales e informales,
instrucciones expresas y tacitas, delegacion de funciones de manera real y en
forma supuesta, también sentimientos, percepciones y expectativas de las
personas involucradas en oste episodio, an donde la comunicacién ha intervenido.

En esto reside precisamente su complejidad y su importancia.

** E. Ferrer, op cit. p. 48.
*14. Andrade.; Qué ¢s la comunicaciin organizacional ?, Management Today. México, Ed. CLC$A. 1985
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Dentro de lo que se ha escrito respecto a las dificultades en la
comunicacién existe una clasificacion de estas que ha dado en llamarse

patologias de comunicacion, en la que destacan cinco barreras fundamentales:

¢ Semanticas: tienen que ver con el sentido, las acepciones del lenguaje, la
significacion y en generalcon los simbolos que se utilizan y su
descodificacion.

+ Fisicas: fallas, deficiencias o seleccién inadecuada de la fuente de los
medios utilizados para transportar el mensaje.

¢ Fisiolégicas: ocasionadas por malformaciones, disfunciones u otras limitantes
organicas tanto del emisor como del receptor.

¢ Psicoldgicas: se refieron a la forma individual en que cada persona
comprende el mundo que le rodea, sus procesos de percepcion, aprendizaje
previo, sistama de valores, actitudes y deseos que matizan la forma en que
el mansaje es racibido.

o Administrativas: la estructura y el funcionamiento de la organizacion y el
proceso administrativo mismo en accién dan lugar a problemas de

comunicacion.

Otra manera de abordar los conflictos en la comunicacion es siguiendo el

proceso de manera esquematica e identificando en cada slemento del ciclo los

aspectos especificos que le competen.
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Proceso de comunicacion

Fuente Canal Mensaje Canal Receptor

Efectos

Retroalimentacion

Fuente: Ferndndez, C., La comunicacidn en las organizaciones, México, Trillas.

En este sencillo modelo de la comunicacién es posible identificar a la
persona que inicia el proceso (fuente), pues tiene la intencién de transmitir a otra
persona alguna idea, instruccién o comentario, sin embargo esta intencion no
siempre es suficiente para que se lleve a buen término el mensaje; normalmente
encuentra dificultades para transmitir con claridad el mensaje deseado, es decir:
puede codificar inadecuadamente el significado y con ello generar una respuesta
diferente a la esperada. Por otra parte, la persona que comunica puede volcar sus
valores y emociones al codificar un mensajs, desviando el contenido hacia el area
afectiva del receptor. También puede establecer deliberadamente una distancia
psicologica e incluso fisica entre ella y el otro. Un hecho necesario a destacar es
que con mucha frecuencia la fuente no tiene un conocimiento adecuado del
receptor, hecho que limita una codificacion pertinente del mensaje que se
pretende transmitir.

Otro elemento de! modelo as el canal, es decir el medio por donde transita
ol mensaje de la fuente hacia el receptor. La eleccién del canal tiene que ver

necesariamente con el tipo de contacto que se establece con el receptor; si s@
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trata de un encuentro interpersonal (uno a uno), un contacto con un grupo o una
poblacion mayor. Es también necesario considerar que en muchas ocasiones el
mensaje tiene que recorrer una larga secuencia de intermediarios, quienes puaden
distorsionar el mensaje.

La comunicacién dentro de una sociedad estd constituida por circuitos
complicados y por largas cadenas de transmisores y receptores. Uno de los
aspectos mas importantes de estas cadenas es que toda persona en la cadena,
excepto la primera y la (ltima, opera como una compuerta; esto es, puede o no
pasar el mensaje, segdn decida. Puede dejar parte de él fuera o agregarle algo.
Por tanto, ejerce gran poder sobre el mensaje y sobre el conocimiento de los que
estan después de él en la cadena®’.

En el extremo opuesto del ciclo se encuentra la persona que recibe el
mensaje (receptor), quien debe realizar la tarea de decodificar el mensaje recibido,
interpretarlo y por consiguiente dar una respuesta, la que se constituye mas tarde
como retroalimentacién. Aqui encontramos barreras tales como la falta de
concentracion en el hecho mismo de recepcion, esto puede ser producto de
factores ambientales, del estado emocional del sujeto o de la percepcidn que se
tiene de la fuente. Ademds, es comin qus el receptor realice una evaluacion
prematura del contenido del mensaje, deduciendo conclusiones previas atin sin
haber concluido la recepcién; es también frecuente que el receptor se ocupe de
preparar una respuesta antes de finalizar el mensaje por parte de la fuente.

Otro slemento que entra en juego en el receptor es la tendencia a dar

demasiada importancia a detalles o elementos insignificantes del mensaje, de la

" W. Schramm, La ciencia de la comunicacion humana, México, Ed. Grijalbo. 1982, p. 17




fuente o de la circunstancia en que se realiza la recepcion. E! hecho mismo de la
interpretacion del mensaje puede ser un problema serio dado que puede darse el
proceso de disonancia cognoscitiva y el receptor tienda a adecuar el contenido del
mensaje a su propia experiencia o expectativas.

Finalmente el ciclo de la comunicacion se cierra con la retroalimentacién del
receptor al emisor, en este sentido es importante sefalar que toda conducta es
comunicacion, es decir, aun la falta de respuesta expresa por parte del receptor,
constituye en si una retroalimentacién. Puede suceder que la retroalimentacion no

~se realice de manera inmediata, restando oportunidad a la respuesta de quien en
un inicio era la fuente y ahora se convierte en receptor.

Tomando en cuenta que el tiempo que la comunicacién ocupa en las
actividades gerenciales es del 29 por ciento y su incidencia en la eficacia de los -
gerentes es del 44 por ciento™ es evidente que cualquier persona en una empresa
y particularmente los que ocupan posiciones de mando, ha de desarrollar una
eficiente capacidad comunicativa que le permita obtener la mejor colaboracién de
sus trabajadores, seleccionar la informacién pertinente para la toma de decisiones
y asi incidir en la consecucién de los objetivos empresariales.

A primera vista, hablar de la capacidad comunicativa pareciera una facultad
inherente a cualquier persona, dada por naturaleza; finalmente todos los
individuos de una u otra forma transmiten ideas, sentimientos, convicciones,
etcatera, pero el sentido que aqul se pretende dar es que constituye un esfuerzo
deliberado y conciente para influir en los demas a través de todos Ios recursos al

alcance, obviamente considerando el sentido ético que cualquier individuo debe

** F. Luthans y R. Hudgeus, Real Managers, Balinger, :d. Cambridge,. 1988
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imprimir a sus acciones. No se trata sdlo de comunicarse, sino de comunicarse
eficiontemente, salvando las barreras que ya se han comentado y logrando la
respuesta adecuada del receptor.

Esta es una habilidad que no se cultiva adecuadamente, de hecho no existe
un esfuerzo deliberado para su aprendizaje. Escuchar no resulta tan sencillo
cuando se presentan barreras fisicas, ambientales o psicologicas. Entre estas
ultimas encontramos los sentimientos del receptor hacia el emisor del mensaje, las
ideas preconcebidas respecto a un asunto, el impulso de contestar
anticipadamente y la atencion dispersa.

Escuchar tiene que pasar necesariamente por aprender a callar, tener la
capacidad para concentrarse en {0 que el interlocutor dice de manera verbal y no
verbal, saber discriminar entre lo fundamental y lo superfluo, tener una actitud de
empatia con el objeto de comprender mejor el mensaje, evitar anticipar respuestas
sin que el otro haya terminado de hablar y, por supuesto, no interrumpir.

Hablar en la empresa es basico; es a través la expresion oral que se
transmiten ordenes, instrucciones, datos, opiniones, decisiones. Es un hecho que

ta comunicacién humana alcanza toda su originalidad cuando se ejerce mediante

el Ienguaje“. Ya los griegos en la antigliedad reconocian la importancia de la

palabra hablada: tan ineludible era educar la voz, que los jévenes tenian que
aprender a hablar en publico para alcanzar éxito en la vida. La capacidad de
hablar bien era el logro mas altamente apreciado y perseguido, el que proyectaba

un nivel superior de respeto y admiracién®.

“YE. Ferrer, Informacion y comunicacién, México, Fondo de Culwra Econdmica, 1997, p.16
0o .
F. Ferrer, fhid p. 66




-

Hablar correctamente no solo consiste en buena oratoria, sino también en
eliminar algunos obstédculos, tales como las formas particulares de expresion de
los diferentes grupos de individuos, asociados a los diversos niveles
socioeconémicos o educativos, Por otra parte, es necesario hablar con objetividad,
ajustandose a los hechos no a las interpretaciones personales. Asimismo es
prudente hablar lo necesario, de forma que se garantice la comprension del
mensaje. Una buena expresion oral tendra como propdésito generar un dialogo con
el interlocutor, de tal suerte que efectivamente el proceso de comunicacion sea
completo al incluir la retroalimentacion que el escucha pueda dar al que habla.

En gran medida la comunicacién en las empresas se realiza por escrito ya
quse el administrador debe redactar diversos documentos, lo que demanda de el un
vocabulario amplio, una excelente ortograffa y sintaxis as( como el desarrollo de
un buen estilo al escribir. Es en esta parte donde la presentacion destaca por
mostrar de algin modo la personalidad de quien elabora el escrito.
Desafortunadamentse, con el avance de las computadoras y de los paquetes de
computacion, se ha dado mayor importancia a la forma que al contenido y a la
calidad de la informacion que se vierte por escrito.

Esta se refiere a todos aquellos comportamientos simbdlicos que los seres
humanos utilizan para manifestar sin palabras algin mensaje, tiene que ver con
los movimientos, las expresiongs faciales, la distancia corporal y el
comportamiento tactil. Cada sociedad elabora sus propios sfimbolos, incluso al
interior de cada organizacién se pueden generar sefales especificas que denoten

un contenido particular.

39



3.2 Objetivos

La Importancia de Ia Comunicaclon en las organizaclones

Resulta evidente que la comunicacion es un elemento esencial para la vida de las
organizaciones. Como dice Andrade: "...si la comunicacién es consustancial a
cualquier forma de relacién humana, también sera consustancial a la organizacion.

31 Los procesos

No es posible imaginar una organizacion sin comunicacion
organizativos requieren, siempre, de procesos comunicativos paralelos. Por eso
puede afirmarse que todos los miembros de una organizacion tienen
responsabilidades de comunicacién en tanto que, para el desempeiio de cualquier
funcion, es necesario algun tipo de procedimiento para recopilar, procesar y emitir
mensajes, asi como para almacenar informacion.

Que la comunicacién resulte adecuada para el logro de los objetivos de una
organizacién determinada es, entonces, una responsabilidad compartida por todos
sus integrantes. O, visto desde ofra perspectiva, "dado que los problemas de
comunicacién pueden ser creados por casi cualquiera de los miembros de la
organizacion, todos deben participar de la responsabilidad de evitar o limitar ese
tipo de problemas"*2.

No obstante lo anterior, resultaria ingenuo esperar que todas las
necesidades de comunicacién de una organizacién, especialmente si s grande y

compleja, pudieran satisfacerse solamente con la colaboracién de personas que

normalments estan muy ocupadas haciendo su trabajo, cumpliendo con

! Horacio Andrade, Hacia una definicidn de la comunicacion organizacional, En Ferndndez Collado. Carlos,
|.a comunicacién en las organizaciones, México, Ed. Trillas. 1991.

3 Richard V. Farace, Peter R Monge y Hamish M. Russell. Communicating and Qrganizing. Ed. Addison-
Wesley Publishing Company. 1977.
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responsabilidades de otra (ndole. De ahf la necesidad de contar con profesionales
cuyo quehacer primordial consista en asegurar gue 10s procesos de comunicacion
sean los apropiados en relacién con los objetivos de la organizacion.

Un camino aceptablemente seguro para llegar a una descripcion de la
préactica de la Comunicacién Organizacional -vista como el conjunto de actividades
cuyo propésito es facilitar las interacciones entre la organizacion y su miembros,
entre la organizacién y su medio y entre sus integrantes- es el que parte de la
identificacién de las tareas minimas obligatorias, comunes a la mayor parte de las
organizaciones, que deben llevar a cabo los responsables de la funcion.

Dado que todas las personas forman parte de la organizacién y se
comunican al realizar su trabajo, el cometido principal del encargado de la
comunicacién en la organizacién es ayudar a que los demds cumplan con sus
responsabilidades de comunicar. Para ello, "debe estar localizado en el centro
mismo del flujo de mensajes de la organizacion. Esto significa que tiens
conocimiento de todos los tipos de flujo relevantes (aunque la cantidad de control
directo que puede ejercer sobre esos flujos dependa de la disposicion de la
direccion para delegar la autoridad necesaria). Operando en el centro del flujo de
mensajes de la organizacion (o cerca de él), el administrador de la comunicacion
puede servir como un enlace entre el resto de las unidades de trabajo y, por tanto,
influir directamente en las caracterfsticas de los mensajes que esas unidades

envian o reciben. tales como cantidad, calidad, oportunidad y forma"®®.

M Richard V. Larace op. cit. p 252.
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Las tareas

Desde una perspectiva algo mas especifica, ! objetivo general para la funcidn de
comunicacidn en las organizaciones podria ser: desarrollar e implantar estrategias
de comunicacidn que respalden a la organizacién en el logro de sus objetlvos,
ofreciendo recursos efectivos de coordinacion, apoyando los procesos de cambio
y reforzando la integracidn del personal. Entre las actividades mas relevantes que
debe desempefar el comunicador para lograr este objetivo se encuentran las

siguientes:

a) Desarrollar estrategias, planes y politicas de comunlcaclén. Se trata de
tareas cruciales que en primera instancia permiten determinar el alcance de la
funcidn en la organizacidn. Las estrategias de Comunicacién Organizacional por lo

comun obedecen a objetivos generales como 10s siguientes:

« Colaborar an el logro de los objetivos de la organizacion, favoreciendo la
integracion interna y la adaptacién externa a través de la sistematizacion,
optimizacion de los flujos de mensajes entre la organizacion y sus
integrantes, entre ellos y entre la organizacion y su ambients.

e Dar orden y sentido a lo que de cualquier forma existe en toda
organizacion: el intercambio de mensajes.

« Desarrollar una serie de significados compartidos que den sentido a la
realidad y favorezcan la coordinacion entre los miembros de la

organizacion.
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Cada estrategia respondera, ademas, a objetivos especificos que a su vez
se derivan de necesidades de comunicacidn detectadas en la organizacion. Los
planes y politicas estaran subordinados a las estrategias y deberan someterse a

las estrategias, planes y polfticas organizacionales.

b) Participar en la planeaclén y produccién de programas de comunicaclion.
Esto abarca una amplia variedad de actividades, que van desde la edicion de las
tradicionales revistas internas hasta la produccion de publicidad externa, pasando
por la distribucién masiva de circulares, la administracion de tableros de avisos, la
produccién de material audiovisual, la preparacion de discursos para ejecutivos, la
organizacion de fiestas y eventos especiales, la elaboracion de materiales

didacticos, etcétera.

c) Concebir y desarrollar programas de comunicacion desde y/o para otras
dreas de la organizacién. "El profesional de la comunicacion debe tener la
capacidad para examinar los procesos de trabajo, identificar los elementos de
conocimiento que el personal necesita para cumplir con su trabajo y desarrollar
sistemas para proporcionarle esos elementos de conocimiento®’.

No siempre es facil distinguir entre la comunicacion a nivel corporativo y
aquella que tiene como finalidad influir en el desempefio de un area en particular.
Normalmente la diferencia bdsica entre una y otra es de alcance, de tamafio del

grupo de receptores, mas que de contenido o de medios. En realidad la distincién

no es relevante desde el punto de vista del fenémeno comunicativo en sf, aunque

™ Richard V Farace op. cit. p 255.
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prestar un servicio especializado a distintas dreas de la organizacién tiene por lo

menos dos implicaciones importantes para el desempero del comunicador:

e El tratamiento adecuado de temas diversos para confeccionar mensajes
dirigidos a personas con cierto grado de especializacion requiere del
desarrolio de habilidades de recoleccién y organizacion de la informacién que
van mas alla de las normalmente requeridas en el trabajo de comunicacion
corporativa.

» Trabajar con distintas dreas ofrece al comunicador una oportunidad Unica
para aprender y relacionarse con otros. Esto puede traer como consecuencia
la posibilidad de aumentar la influencia, tanto a nivel de funcién como

personal, en los procesos organizativos.

d) Colaborar en la preparacién de manuales de politicas y procedimlentos.
Asi, ademds de familiarizarse con el marco normativo de la organizacién, el
comunicador tiene una interesante posibilidad de influir en la formalizacion de
distintos aspectos del desempefio, en general y de los procesos comunicativos, en

particular.

o) Desarrollar y llevar a la préctica programas de entrenamlento en
comunicaclén. Cada vez es mas comun que se pida al comunicador que prepare
e imparta programas de entrenamiento gque generalmente tienen que ver con

habilidades de comunicacién escrita y oral, o de relaciones interpersonales. Lo
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anterior demanda del comunicador conocimientos en materia de capacitacion y

desarrollo de personal.

El futuro
En la actualidad es posible identificar con mucha claridad dos grandes tendencias

en el trabajo del comunicador organizacional:

e La actividad comunicativa se orienta a apoyar procesos de cambio en la
organizacién. Programas dirigidos a mejorar la calidad o el servicio, de
reingenieria, de redimensionamiento, cambio cultural y otros esfuerzos de
transformacion de las organizaciones requigren de respaldos comunicativos
muy especializados, normalmente fuera del alcance de los responsables de
9508 Procesos.

e La evolucién que parte de ser experto en publicaciones impresas para
convertirse en experto en medios de comunicacion, con espeacial interés por
los de muy reciente aparicion en el contexto organizacional, como son el
correo  electrénico e Internet. La Comunicacion Organizacional esta

empezando a superar el estracho marco de la publicacién interna.

En la relativamente corta historia de la funcidn en nuestro medio el
comunicador organizacional ha sido visto sobre todo como un productor de
medios, bdsicamente impresos, dirigidos al personal de la propia empresa. En

otras palabras, se le ha confinado al ejercicio de la comunicacion interna escrita.
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Por otra parte, es facil constatar el hecho de que la posicion que
comunmente ocupa el especialista en comunicacion en la jerarquia de la
organizacion es lo suficientemente baja como para mantenerio alejado de la toma
de decisiones a nivel estratégico. Quizas esto se deba a que en muchas empresas
la comunicacién profesionalmente manejada se percibe, a pesar de su
importancia, como un lujo prescindible. Esta afirmacién puede apoyarse en ol
hecho, palpable para quien conoce el medio, que en muchas organizaciones se
han recortado los presupuestos para las dreas de comunicacion, e incluso se ha
llegado a despedir a parte o a la totalidad del personal, como consecuencia de fa
crisis economica.

El campo de accién de la Comunicacién Organizacional, no obstante, sigue
sin definirse y desde cierta perspectiva, puede considerarse COmMo una ventaja
porque significa dreas de oportunidad para el comunicador con iniciativa. Entre

ellas es factible identificar las siguientes:

Comunlicacién Organlzacional integral. Supone la posibilidad de tomar parte en

la formulacién de estrategias y en la implantacién de las actividades de
comunicacién de la empresa como un todo, evitando la divisién entre

Comunicacion Intarna, Relaciones Publicas y Publicidad.

Desarrollo organizacional. Este es un campo que ofrece al comunicador una

gran riqueza de oportunidades porque, como se dijo hace poco, ol respaldo a
procesos de cambio se estad volviendo una responsabilidad clave para sl

comunicador.
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Comportamiento. En esta Iinea se ubica lo relacionado con los procesos
humanos en la organizacién: manejo de conflictos, toma de decisiones, liderazgo,

desarrolio de equipos efectivos, etcétera.

Capacitacién y entrenamlento. No sélo como disefiador e instructor de cursos

para entrenamiento en habilidades de comunicacion interpersonal, sino como un
elemento clave en todo el proceso de capacitacién, que en primera instancia es

una forma de comunicacion.

Informatica y sistemas. La nueva tecnologia tiene que ver, ante todo, con el

procesamiento y distribucidn de la informacién. Debe ser, entonces, una
responsabilidad  fundamental del  comunicador contribuir  al  maximo

aprovechamiento de esa tecnologia.

3.3 Comunlicacién Formal

Como la Comunicacién Organizacional se crea --entre otros muchos factores--
para evitar el surgimiento de malos entendidos ademas de permitir una maejor y
mayor comunicacion en la organizacién, la Comunicacién Formal se plantea como
una herramienta que busca lograr ese objetivo, por lo que vale la pena saber con
mayor detalle qué es y cémo funciona para después, en el siguiente capftulo,
establecer el vinculo entre la Comunicacion Informal y la conformacion de

rumaores.
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Es un hecho que la comunicacion constituye el procesc social por
excelencia, pues permite al hombre desarrollar sus capacidades y mantener viva
la comunidad, la cultura y el progreso.

Existe una necesidad imperante de mejorar la comunicacién al interior de
las organizaciones con el propdsito de lograr los objetivos de las mismas pero
sobre todo con la idea de establecer relaciones de trabajo en donde impere la
tolerancia.

Ante dificultades o barreras de toda indole en el proceso de la
comunicacion, existe un numero craciente de técnicas que permiten eliminarlas o
por lo menos mantenerlas en un nivel aceptable. Es indispensable que la persona
responsable de la Comunicacién en una organizaciéon conozca y desarrolle las
habilidades necesarias para realizar con eficiencia su labor de mando.

"La modernidad debe ser entendida en un nivel institucional”, dice
Giddens®®. Las caracter(sticas que las organizaciones presentan actualments,
parecen no diferir mucho de aquellas presentadas por los individuos y las
sociedades en general. Desde esta perspectiva, las organizaciones modermas
gstan afrontando en este momento un enorme despliegue de cambios que las
estan obligando a adoptar nuevas practicas administrativas y comunicativas.

Las caracteristicas organizacionales actuales difieren mucho de aquellas de
las organizaciones tradicionales o anteriores a esta época de globalizacién, sobre
todo en la rapidez con la que deben adaptarse a los cambios que se presentan

con tanta premura. Giddens dice al respecto: "...las instituciones modernas difieran

" A. Giddens. Modernidad y autoidentidad. En Las consecuencias perversas de la modernidad. Barcelona,
Ed. Anthropos, 1997. p 33,

48



de las anteriores formas de orden social, en primer lugar, en su dinamismo, fruto
del cual se desgastan los habitos y costumbres tradicionales y, en segundo lugar,
en su impacto global. Sin embargo, estas no son Unicamente transformaciones
extensivas: la modernidad altera radicalmente la naturaleza de la vida cotidiana y
afacta a las dimensiones mas intimas de nuestra experiencia”.

Asl, entre los cambios que se generan dentro de la organizacion modarna,
se encuentran los cambios relativos a los simbolos y al uso comunicacional que se
deriva de las nueva practicas organizacionales.

La sociedad moderna ademds de presentar las caracteristicas
anteriormente mencionadas, parece estar fuertemente orientada hacia el
rendimiento, asi la direcclén de las instituciones modernas busca por definicidn la
consecucion al maximo grado de sus objetivos. Una de las hipotesis que de cara a
lograrlo se ha planteado puede ser: “...para que una organizacion pueda alcanzar
sus objetivos a un alto nivel, su direccién deberd instaurar un sistema de
comunicacién”. Ensamblar a la gente para que realice una determinada tarea que
cada uno por si solo no podria ejecutar, requiere que se ejercite la comunicacion,

Vemos entonces la enorme influencia que parecen estar ejerciendo las
practicas comunicativas hoy en dia en |as organizaciones y es precisamente en
aste Ambito donde la Comunicacion Organizacional cobra fuerza.

Gary Kreps describe asl la Comunicacién Organizacional: "Es el proceso
por medio del cual los miembros recolectan informacion pertinente acerca de su
organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella [...] La comunicacidn ayuda
a los miembros a lograr las metas individuales y de organizacion, al permitirles

interpretar el cambio de la organizacion y finalmente coordinar el cumplimiento ds
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sus necesidades personales con el logro de sus responsabilidades evolutivas en la
ramil !}
organizacion"".

La Comunicacion Organizacional sirve -segun Kreps- a una funcién crucial
de recoleccién de datos para los miembros de la organizacion al proporcionaries
informacién con sentido. Afirma que la comunicacién y la organizacién son
actividades humanas fuertemente relacionadas, la informacion es la variable
mediadora que conecta la comunicacién con la organizacion. Kreps explica que la

comunicacién es un proceso de recoleccién, envio e interpretacion de mensajes,

que permite a las personas comprender sus axperiencias.

Hacla una definicién de la funclon comunicativa organizacional

" a comunicacidn institucional es el sistema de intercambio de datos, informacion,
ideas y conocimientos que se establece entre las instituciones publicas y privadas,
nacionales e internacionales por un lado, y su ptblico real y virtual, por el otro". Asi
se expresa en ol Informe Provisional (informe Mc Bride) sobre los problemas de Ia
comunicacion en la sociedad moderna, elaborado por la Comision Internacional
para el estudio de los problemas de comunicacién (UNESCO), en 1978 (Paris -
Francia).

Asl, la concepcién de la organizacion como un sistema compuesto por un
cierto numero de subsistemas, los cuales son interdependientes, estan
intorrelacionados y trabajan en la consecucion de los objetivos institucionales, nos
remite al uso de nuevas técnicas de comunicacion para lograr los objetivos de la

organizacion.

% (Gary Kreps, "La comunicacion en lay organizaciones”. Delaware, 1995,
&
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Aqul el punto central es la interdependencia, todos los subsistemas afectan
al sistema y son afectadas por éste. Dicha perspectiva sistémica ha permitido
ampliar las posibilidades conceptuales para los analisis de los fenémenos sociales
que ya no los considera lineales, sino procesales, hechos sin principio ni fin, La
l6gica de esta teoria podria resumirse como: "todas las partes afectan al todo; toda
accion tiene repercusiones en la organizacion”, Es decir, la institucion es un
sistema que opera para lograr un objetivo comun y necesita de la comunicacion
para que establezca relaciones, las organice, ordene, coordine y facilite acciones
eficientes y eficaces, posibilitando a la institucién realizar sus propositos.

Es innegable la funcion mediadora de la comunicacion entre el entorno y los
sujetos o actores de la comunicacién, reconociendo que no solo provee
informacién sobre el acontecer social sino gue también transmite significados
sociales.

Podemos apreciar que esta concepcion de la comunicacion mediada y
mediadora trabaja las relaciones logicas que $e astablecen entre los diferentes
componentes, subsistemas y sistemas involucrados en las formaciones sociales
histdricas.

Desde esta perspectiva, Pedro Avejera nos habla de la comunicacion
educativa institucional y la define asl: "Es el conjunto de fendmenos, actividades
y/o procesos cuya finalidad implicita o explicita es la de generar, inducir, producir,
conservar y/o transformar los conocimientos, actitudes, sentimientos, habilidades

y/o destrezas de las personas, grupos, colectividades, sectores y/o clases sociales
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que constituyen su poblacidn meta®. Esas actividades de comunicacién se
llaman: informacidn publica, extension, orientacion al usuario y capacitacion.

Avejera afirma que hipotéticamente tales actividades constituyen un servicio
al publico meta que desde el area especifica de prestacion institucional responde
a las necesidades, problemas y demandas de las poblaciones meta. Para el
comunicologo, tales demandas, sean manifiestas o latentes, pueden
caracterizarse como el conjunto de conocimientos, actitudes, sentimientos,
habilidades y destrezas cotidianas necesarios para establecer, consolidar y
desarrollar estrategias de sobrevivencia y desarrollo econémico, politico y cultural
en los planos personal, familiar, comunitario, regional y de clase social. Segun él,
dichas actividades son servicios de comunicacion complementarios a los bienes o
servicios especificos que brinda la institucidn y que cooperan a su mejor
prestacion u oferta, su ausencia o déficit contribuye a la alienacién de las
relaciones con los publicos meta.

De acuerdo a Nonaka®, la creacién de conocimiento organizacional debe
entenderse como: “...1a capacidad organica para generar nuevos conocimientos,
diseminarlos entre los miembros de una organizacidon y materializarlos en
productos, servicios y sisternas”.

La Gestidon del Conocimiento como sistema para dirigir la recopilacion,
organizacioén, procesamiento, analisis y distribucién de la experiencia dentro de
una institucién debe asegurar las funciones de la misma y también satisfacer las

necesidades de nuevos conocimientos de sus integrantes; del mayor o menor

57 - . . o , . s
Pedro Avejera, ldeas sobre diagnostico en comunicacion educativa para el desarrollo, Mimeo. E.C.I. 1987

1
?B I Tackeuchi Nonaka, The Knowledge Creating Company, Oxford University.
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éxito en esta gestion dependerd en alto grado el cumplimiento de la mision de la
organizacion.

Para darnos una idea de la importancia del conocimiento no solo en las
organizaciones sino en las sociedades en general, veamos lo que nos dice Pablo
Belly: "Lo que distingue a los pobres de los ricos, sean parsonas o paises, 8s no
sdlo que tienen menos capital, sino también menos conocimientos”. Con
frecuencia la generacidn de conocimientos es costosa, por lo que suele producirse
en los paiges industriales, pero las naciones en desarrollo pueden adquirir
conocimientos en otros palses y también crearlos ellos mismos. El analisis del
desarrollo desde la perspectiva del conocimiento confirma algunas ensefanzas
bien conocidas como el acceso universal a la educacion. También nos obliga a
considerar necesidades que a veces se han desatendido: la capacitacion cientifica
y técnica, la investigacidn y desarrollo local y la importancia critica de contar con
instituciones que propicien los intercambios de informacion esenciales para la
eficacia en el desarrollo de la poblaciéon mundial. Dos medidas fundamentales que
los palses en desarrollo deben tomar para reducir sus lagunas en este terreno

son:

e  Adgquisicion de conocimientos, que consiste en |la busqueda y adaptacion de
conocimientos disponibles en otros lugares del mundo y en la genaracion
local de conocimientos mediante actividades de investigacion y el

aprovechamiento de los conocimientos autdctonos.



e Comunicacién de conocimientos, que entrafia el aprovechamiento de la
nueva tecnologia de la informacién y las comunicaciones, mediante la
competencia, la participacién del sector privado y la adopcidon de una

normatividad apropiada.

El crecimiento explosivo de los conocimientos, la aceleracion del progreso
tacnologico y la competencia cada vez mayor, son factores que hacen de la
educacién permanente algo mas importante que nunca. A fin de reducir las
diferencias de conocimientos, las sociedades tienen que garantizar la educacion
basica universal y brindar oportunidades para que la poblacién pueda seguir
aprendiendo durante toda su vida. La ensefianza permanente a niveles superiores
permite a los palses mantener un proceso constante de evaluacion, adaptacion y
aplicacion de nuevos conocimientos. Para favorecer la circulacién de los
conocimientos tiene que ser por medio de la comunicacion, y para ser eficaz, debe
ser de doble direccién.

Resumiendo, el conocimiento es una caracteristica o habilidad personal que
cuando es compartida puede transformarse en un activo de cualquier
organizaciéon. Ese conocimiento una vez estructurado puede hacer que la
organizacién sea mas eficaz y eficiente, porque nos dice cuéles son las cosas
importantes, cudles son las acciones que funcionan o sirven, cuales pueden ser
los problemas, cudles son las soluciones y cudl es nuestro aprendizaje. Por lo
anterior, podriamos sefalar que la Gestion del Conocimiento  consiste

esencialmente en el uso y control de los datos e informacion existentes en
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cualquier organizacién, apoyado con el trabajo en equipo y con ello crear capital
intelectual para llegar a formar una sociedad basada en el conocimianto.

Especificamente dentro de las organizaciones, la Gestion de! Conocimiento
comienza con el reconocimiento de la necesidad de compartir informacion. La
Gestion del Conocimiento implica administrar los flujos de informacion y llevar la
informacién correcta a las personas que la necesitan para que actuen con rapidez.

Esto nos indica que un objetivo central en la Gestién del Conocimiento osta
representado por la aprehension y posterior transferencia del conocimiento que
existe dentro de una organizacién entre todos sus miembros; esto se logra
aplicando técnicas y procesos que constituyen la tecnologia de la informacion y las
comunicaciones.

Ante esto, muchos paises --y la mayorfa de las organizaciones-- se
enfrentan a un enorme reto representado por la incapacidad de acceder a este tipo
de tecnologlas de informacion y comunicacién. Como lo describe Mikel de
Moragas: "...La investigacion en comunicacion también debe prestar una atencién
muy especial a la diversidad (y a los desequilibrios) que se producen a escala
planetaria. Existen, desde luego, condiciones y aspectos comunes, pero
finalmente las tecnologias de la informacién, nacidas en los paises mas
desarrollados para resolver sus problemas o para mantener su hegemonia, no se
implantan de forma homogénea sino de forma desequilibrada y contradictoria [.. ]
La teoria de la comunicacion se enfrenta pues con la necesidad de interpretar, al

mismo tiempo, las practicas permanentes de comunicacion, las innovacionas que



-

surgen aceleradamente en los paises mas desarrollados y la diversidad (y

desequilibrio) de sus implantaciones"®®.

CONCLUSIONES

El correcto estudio que podamos lograr de la relacién entre el uso de tecnologia
en las organizaciones y la correcta administracion del conocimiento como una
funcion primordial de la Comunicacién Organizacional, nos permitird determinar el
desarrollo y la adaptacién al entorno que pudieran tener las instituciones como
reflejos permanentes de la evolucion social.

De Moragas se pregunta: ";Los actualas cambios en la comunicacién
constituyen una etapa mas entre las muchas etapas que se han sucedido a lo
largo de la historia de la comunicacion, o constituyen una etapa excepcional y
singular de cambios que podriamos calificar de estructurales?" A lo que responde:
“...las dos cosas a la vez...los cambios en la comunicacién nunca han sido "sdlo
cambios en la comunicacién" sino que estos cambios siempre han afectado las
formas culturales, es dacir, a las formas de relacionarse, de vivir, de aprender y de
trabajar”.

“La comunicacién, afecta ahora a otros factores clave de la organizacién
social. La comunicaciéon, sus estrategias, aparecen alll donde anteriormente
operaban otros factores econdmicos y tecnolédgicos, como la energla, la fuerza de

trabajo, las materias primas", concluye De Moragas.

¥ M. De Moragas, Las ciencias de la comwncacidn, en la "Sociedad de la informacion”. Didlogos. No. 49,
oct 1997, p 23 - 32,
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Asi entonces, considero muy pertinente partir de la nocién de que los
cambios en las practicas organizacionales, sobre todo aquellos ligados con los
recientes estudios sobre la importancia de la creacién de conocimiento y su
distribucion en la empresa a través de redes tecnoldgicas con el sustento de la
Comunicacién Organizacional, son un claro y fiel reflejo, tal como lo afirma
Giddens, de los cambios en las practicas sociales que podemos observar en esta

"sociedad de informacion".



CAPITULO 1V

EL RUMOR Y LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

4.1 Comunicacién Informal

Siempre que hay comunicacion hay informacién. Existe un tipo de comunicacion
que, en la mayoria de los casos, tiene mas poder que la comunicacion formal,
descendente o institucional: La Comunicacién informal.

Segun la Revista Latina de Comunicacién Social®, ésta se da de diversas

maneras, tales como:

1. Fuera de la organizacion. Se da con personas pertenecientes a la misma,
que tienen una relacidon externa a la misma.

2. El rumor. Es aquel que se pasa de boca en boca entre el personal. Cuando
éste llega a oldos del jefe, queda en él comprobarlo, o pasarlo por alto.

3. Grupos o camarlllas.

En este momento y repasando capitulos anteriores, es notorio que el
patrimonio esencial de las personas no es la seguridad laboral sino la informacian.
Para que ésta pueda ser transmitida en forma satisfactoria es Util valerse del
humor, de los gestos y de la interrelacion con el publico. Se debe tener en cuenta
el manejo del tiempo y que el mensaje sea claro, por lo que se aconseja hacer un

ensayo antes de una presentacion.

% Revista [.atina de Comunicacién Social, La Laguna, Espaiia, en la siguiente direccidn clectrénica (URL):
http://www_lazarillo.com/latina/a/32costarica.htm



El ser humano es un ente dvido de saber, deseoso de conocer donde se
encuentra y la informacion sobre la empresa le permite -sabiéndolo o no- poder
ubicarse a si mismo en el futuro. Si yo 8é lo que estd pasando, puedo actuar
acorde con mis mejores intereses. Rubén Martinez Serralde®' asevera que la
ausencia de informacidn en la empresa crea incertidumbre, tension y frustracion.

Lo interesante es que si la comunicacion no se da en el Ambito formal,
siempre, de todos modos, se dard en el ambito informal; los empleados la
generan. La gente necesita comunicarse y, $i no encuentra los canales formales
abiertos, creara la informacién con base en informacién fracclonaria, en
suposiciones o en lo que escuche de fuentes "no oficiales". Eso es el fenémeno de
la comunicacion informal.

La comunicacion informal funciona en los pasillos, en la cafeterla de la
empresa, en las llneas de produccidn. En Latinoamérica tiene varios nombres:
rumores, chismes, “radiopasillo”, cuentos y otros. Mas de un sjecutivo sabe a
estas alturas que sus consecuencias pueden ser demoledoras, no solo para la
motivacién del personal, sino también para la productividad.

Al igual que lo hacemos "hacia afuera’, la empresa debe estimular la
apertura de medios internos de comunicacion, donde se aborde todo tipo de
noticias de interés para el personal y donde se aclaren los rumores o se prevea su
ataque. Los famosos boletines internos, los informativos radiales (en empresas
con buenos sistemas de sonido interno) e incluso los noticiarios empresariales

(video revistas con presentadores y edicidn noticiosa sobre la organizacién) se

 Rubén Martinez Serralde, Revista Latina de Comunicacion Social, nimero 10. ocubre de 1998, La Laguna,
http://www.lazarillo.com/lating/a/32costarica.htm
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constituyen en herramientas valiosisimas para elevar la productividad via la
comunicacion.

Intranet se convierte en una imprescindible punta de lanza de la
comunicacion para las organizaciones relativamente grandes o descentralizadas.
El impulso a redes internas con noticias, circulares, la mision, los valores, la vision,
ios objetivos de la empresa, las secciones "soclales" que requieran al empieado o
a las jefaturas y los boletines electrdnicos interactivos, se convierte en un enorme
salto cualitativo de indiscutible valor para lograr mayores niveles de Comunicacion
Organizacional.

Una forma para intensificar la comunicacién interna son las reuniones
formales. Sin embargo, muchos empleados bostezan ante la sola convocatoria
porque la consideran aburrida, repetitiva y uniforme: el jefe siempre termina
teniendo la ultima palabra y eso no les agrada.

Un estudio® del Instituto Tecnoldgico de Massachussets (MIT} que tenia
como objetivo averiguar qué factores afectan directamente el rendimiento del
trabajador arrojo otro algun detalle muy interesante: entre un 81 y un 87 por ciento
del personal de las empresas en el mundo occidental dice sentirse "no satisfecho”
o "muy insatisfecho" con su puesto de trabajo; tal vez no podamos hacer nada en
el corto o mediano plazo para elevar el nivel de satisfaccidon personal del
empleado por el puesto de trabajo que ocupa, pero lo que si podemos hacer es

elevar de Inmediato el nivel comunicacional dentro de la organizacion.

%2 Revista Latina de Comunicacidn Social, ndmero 10, de octubre de 1998, La Laguna, en la siguiente
direccién electrénica (URL): htp://www lazarillo.com/latina/a/32costarica.htm
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Redes de Comunicaclén Informal dentro de las organizaciones

Los canales informales de comunicacién brindan la oportunidad de complementar
la comunicacion formal, permiten la socializacidn como satisfactor de una
necesidad humana y agilizan el intercambio de datos.

Desde el punto de vista positivo las redes o canales de comunicacion
informal tlenen las siguientes caracter(sticas favorables, como dirfa Jane M.
Russell®;

e Pueden favorecer la moral de los trabajadores cuando comunican
observaciones positivas.

e Pueden proporcionar satisfaccion y estabilidad a los grupos de trabajo,
satisfaciendo las necesidades sociales de sentido de pertenencia y
aceptacion, asl como las necesidades de seguridad.

e Proporcionan una valvula de escape para las emocionés de los trabajadores
y brindan la oportunidad de desahogar los problemas con los superiores,
liberando las frustraciones.

e Proporciona un medio de verificacion y equilibrio para planes de la
administracion concebidos al vapor, evita el peligro de favoritismos y permite
que la alta direccién se entere de la actuacién de gerentes, jefes o lideres
intermedios.

e  Constituye una valiosa fuente de retroalimentacion para la organizacion y sus

administradores.

 Jane M. Russell. Investigadora Titular del Centro Universitario de [nvestigaciones Bibliotecarias de la
Universidad Nacional Auténoma de México.
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Si los lideres de la organizacién aprenden a escuchar y utilizar

adecuadamente las redes informales, aumentara su eflclencla sorprendentemente.
Causas de comunicacién Informal
Algunas causas posibles, como apuntan algunos autores y que pueden

distinguirse facilmente son las siguientes:

» Comunicacion formal deficiante

Considero que la Comunicacion formal de una organizacién debe ser explicita, de
facil comprension y verdadera. Cuando la Comunicacion formal es discutible por
parte de los subordinados, ya sea por su ambiguedad, su incapacidad por darse a
entender ¢ por resultar de alguna manera inverosimil, puede dar la pauta a la

creacion de rumores debido a una inhabilidad que resulta altamente prevenible,

» [nsequridad en el ambiente

Cualquier empleado al ver o sentir que su puesto o el de los demas peligra, tratara
de dar una explicacidn aparentemente razonable sobre la situacion; este escenario

5@ vuelve especialmente propicio para genarar rumores en cualquier empresa.

s Falig de informacidn a traves de los canales formales

Cuando una empresa cuenta con una red de canales formales de Comunicacion
mas o menos estable y funcional, debe nutrir a los mismos de informacién

nacesaria o de interés para los trabajadores. Si la informacion deja de circular por
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dichos canales o lo hace de manera inconstante, los empleados no tardaran en
“lenar’ dichos espacios con informacién proveniente de suposiciones o
especulaciones. Si la empresa ya esta en esta situacion y no la atiends, puede
provocar la circulacion de rumores por parte de los empleados y el recelo a los

canales formales de comunicacion.

» Informacidn nueva que se ha dado recientemente y desean diseminar

rapidamente

La informacién formal debe transmitirse de manera Integra y compraensible, pero
este proceso puede verse mermado cuando por razones de tiempo la informacion
debe transmitirse de manera inmediata. Lo anterior puede resultar un factor

importante para la no compresién de lo que se trata de informar.

s Asuntos relacionados con amigos o familigres

Sobre este punto existen dos comentarios. El primero se refiere a cuando una
situacion determinada sucede o sucedié a amigos o familiares del trabajador y la
manera en que las cosas se resolvieron. El segundo apunta a cuando alguna
situacién interfiere en el empleado y su familia. Un ejemplo de esto puede ser los
“recientes despidos” que han sucedido en la empresa. Esta situacion se vera
colmada de suposiciones y teorias al respecto por parte de la familia del

empleado, ya que se ve afectada de manera directa.




« Cuando tienen un interds personal o emocional en determinada situacion

Las mejoras en el puesto y los problemas siempre hardn que el empleado ponga
un interés personal en estas sltuaciones, ya sea porque significan una mejora o un
problema no deseado.

Cuando una situacion laboral se vuelve “personal”, entra en juego el punto
de vista del involucrado (por lo general no objetivo) donde se busca sdlo el
bienestar personal y no el colectivo. De esta manera el Individuo puede reaccionar
de diversas formas que no siempre tenderan a informar o comunicar datos de

manera precisa, correcta y verdadera para salvaguardar sus intereses.

o (Como procedimiento parg entrar en contacto con nuevos companeros

El ser humano necesita reconocimiento por parte de los demés. Es por esta razén
que al iniciarse el proceso de socializacidon con nuevas personas tiende a alterar
datos para quedar como una fuente estable de transmision de informacién o, en su
defecto, como una persona enterada de todo; si logra lo anterior, la comunicacion
formal de la empresa no representard una fuente confiable de transmision de

informacion.

» Cuando las personas sienten desagrado por olras y tratan de ponerias en mala

posicion con otros compaferos

No es extrano que existan fricciones o problemas personales entre &l personal de
alguna organizacién, pero a veces 8s0s problemas afectan la vida privada y

laboral de los individuos. Tampoco es extrano que se escuchen “chismes” de otros
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y posibles datos que parezcan reales cuando no lo son; por esto, la empresa debe

tener una politica firme sobre convivencia entre el personal.

s (Cuando el trabajo permite o favorece que unos conversen con olros

La comunicacion entre los integrantes de una organizacion tendra lugar siempre
en cualquier drea de trabajo. No obstante, existen algunas en las cuales es mas
factible sntablar una conversacion coloquial; es aquli donde el surgimiento de

rumores o informacion no oficial se inicie, tome fuerza, se expanda o acabs.

o La fransmisidn y retransmision de un mensaje entre parsonas

E!l alcance de |la comunicacién es a veces subestimado, lo que da como resultado
un fendmeno parecido al “teléfono descompuesto”. La comunicacion de la
comunicacién (o metacomunicacién) es un factor de vital importancia que la
Comunicacién formal debe tomar en cuenta si desea que su mensaje tenga el

impacto o comprension deseada.

e lamurmuracion

Se caracteriza porque una sola persona es la que informa a los demas,
normalmente una a una. De esta manera se forman "“cadenas” y en un futuro, si no
se detectan de manera Optima, puede ser dificil encontrar la fuente transmisora

original.
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» Patrones selectivos de comunicacion

Es la transmisién de informacion de manera arbitraria. La Comunicacién formal
cumple con el objetivo de informar a diversos publicos sobre diversas situaciones,
pero puede surgir algun problema cuando un publico necesita informacion que no
esta destinada para ellos. Esto dard como consecuencia que se trate de explicar o

suplir dicho “vacio” con Comunicacién informal.

Los Rumores

E! término "rumor” tiene con frecuencia connotaciones negativas, sin embargo su
utilidad controlada puede ser positiva y servir como a los propdsitos
organizacionales.

Caracteristicas basicas:

» Transmiten la informacién con rapldez

Debido a que no son necesarios los canales formales de comunicacion al
momento de transmitir un rumor, la informacién se difundird por una gran cantidad
de medios alternos tales como correos electrénicos, llamadas, pintas, platicas de

‘caf@”, efc.

* Son generalmente verbales
Por lo general un rumor se transmite de boca en boca, lo que permite una difusion
rapida, selectiva y facil. Tratan de explicar u objetivar una realidad a través de

palabras y no sélo de simbolos (que resultaria mas dificil).
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» Se orlentan princlpaimente a la difusién de eventos extraordinarlos

En capitulos anteriores se ha visto que para el surgimiento de un rumor se
necesita una parte de realidad y una parte de misterio, siendo esta ultima la
preferida por aquellos que difunden el rumor. A medida que el rumor se expande,
cada persona le agregara algo de “su cosecha” y, al término del dia, el rumor ya

contara con sucesos y eventos extraordinarios,

¢ Se orlentan més a las personas que a las cosas
El rumor en sl contexto laboral tiende a involucrar més a las personas que a los
objetos, ya que son astas las que ven en juego sus objetivos, sentimientos,

anhelos o intereses personales,

¢ Los trabajadores son qulenes principalmente los controlan y los nutren

Los rumores no son considerados como informacidn formal de la organizacién y
rara vez la directiva los nutrird. Esta “tarea” la tienen los trabajadores de dicha
organizacion mientras no se controle, anule o contrarreste su efecto por parte de

los dirigentes.

e Son un posible motivador para los trabajadores

La informacién transmitida por los rumores puede lograr que los trabajadores se

sientan motivados para hacer o no ciertas acciones en materia laboral.
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Por qué circulan los rumores
Allport y Postman® establecen una ley basica del rumor, segun la cual las dos

condiciones basicas para que corra un rumor son la importancia y la ambigledad.

1) Importancia. El tema del rumor debe revestir cierta importancia, tanto para
quienes lo transmiten como para los que lo escuchan.
2) Ambigledad. Los hechos reales que se rumorean deben tener cierta
ambigiiedad, es decir, deben ser susceptibles de diversas interpretacionas. Como
so vera, esta ambigiiedad puede ser inducida por la ausencia o parquedad de
noticias, por su naturaleza contradictoria, por desconfianza hacia ellas, o por
tensiones emocionales que tornen al individuo reacio a aceptar las noticias.

La ley basica del rumor puede expresarse grosso modo en forma
cuantitativa, mediante la expresion R = | x A (Rumor es igual a Importancia por

Ambigledad); si falta alguno de los términos, no hay rumor.

Ley General: "La deformacisn emocional aubjetiva en la parcepcion & interpretacién del medio ambienta
puede ocurrr sdlo en relacién directa a los efectos combinadas de importancia y amblgtedad®.

4

Ley Basica del rumor; "Las doa condlcionss basioas para que cofra un rumor gon la Importancla y
la arnblgdedad”.

IMPORTANGIA AMBIGUEDAD

\ 4 k 4

| MOTIVACION II :|| PROYECCION l

*Allport y Postman

* G. Allport y W. Postman L., Psicologia del rumor, Buenos Aires, Ed. Psique. 1953. Caplftlo | (;Por qué
circulan los rumores?)
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En la guerra, las condiciones para que los rumores proliferen son optimas:
los temas son indudablements importantes pero al mismo tiempo ambiguos debido
al secreto militar, la confusién general y los movimientos imprevisibles del
enemigo.

Una noticia puede ser muy importante y al mismo tiempo muy ambigua,
pero sin embargo el rumor no corre, con 1o cual estrictamente hablando no se
cumple la ley basica del rumor. Entre las condiciones que inhiben la circulacion del

rumor encontramos las siguientes:

1) Cuando la poblacién es heterogenea, en cuyo caso ol rumor se detiene en las

fronteras sociales que dividen un tipo de mentalidad de otra.

2) Cuando las personas no advierten que estan haciendo circular rumores. El
estudio clentifico de los rumores y su difusién ayuda, segun Allport, a formar
personas prevenidas contra tales actitudes. La importancia del tema esta
relacionada con la motivacién que tienen las personas para hacerlo circular,
quienes lo hacen proyectando sobre la percepcidn vy la interpretacién de la

informacion sus propios intereses y emociones.

La motivaclén en la circulacidn de los rumores

Cualquier necesidad humana puede aumentar la importancia de una determinada
informacion y, por ende, ponerla en movimiento como rumor. Allport y Postman
distinguen dos tipos de motivaciones para difundir rumores: primarias y

secundarias. En los primeros, los motivos estan directamente relacionados con el
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tema de la informacion transmitida, mientras que los motivos secundarios no
tienen ninguna relacién con ella, dependiendo la circulacién del rumor de otros

factores motivacionales.

Motivos primarios
Aunque Allport no los llama asi, podemos calificarlos como primarlos, en oposicién

a los que esta teoria llama secundarios.

a) Los rumores suelen descargar la tensién emocional inmediata al proveer
una salida verbal capaz de traer alivio. Por ejemplo, en un rumor que
propaga una calumnia, al permitirsele a una persona agraviar al objeto
odiado logra aliviar un impulso primario de odio.

b) Al mismo tiempo el rumor permite justificar aquellos estados de animo ante
la propia conciencia, explicando al otro por qué uno se siente cierta
manera.

¢) Los rumores pueden estar también motivados por nuestro deseo de
comprender racionalmente el mundo que nos rodea, es decir, de tornarlo
inteligible. Por ejemplo, una excavacion sin finalidades claras (ambigiiedad)
en las cercanfas de un lugar, inspirard entre los lugarefios toda suerte de

explicaciones fantasticas acerca de su proposito.

Motivos secundarios
a) El que hace circular un rumor tan sélo puede estar buscando atraer la

atencion de los demas sobre lo “bien enterado” que esta de las cosas.
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Estar “al tanto de” halaga y el referir un chisme puede situar una posicion
de dominio frente al otro. El motivo puede también estar en atraer la
atencion del otro contandole algo para deleitarlo.

b) Una persona puede considerar conveniente llenar un silencio embarazoso
en el curso de una convarsacion repitiendo algo que acaban de relatarle.
Tal vez no hay ningin compromiso emocional con el rumor, pero le sirve en

ese momento para aliviar la presidn de un silencio.

La proyeccidn

La proyeccion as un fenémeno por el cual el estado de animo de una persona se
refleja, sin ella misma sospecharlo, an su interpretacién del mundo. Al hacerlo deja
de explicar la realidad mediante elementos de prueba imparciales y objetivos. La
proyeccidn se ve claramente en los suefios y ensofiaciones dlurnas, donde se
proyectan esperanzas, deseos y temores. Las técnicas proyectivas, asimismo,
también se asemejan a los rumores en la medida en que cuanto mas ambiguas
son, tienen mas posibilidades de proyectar sobre lo percibido elementos
subjetivos.

En io que respecta al rumor, si la informacion que oimos nos procura una
interpretacién de la realidad acorde con nuestros deseos, nos inclinamos a creerla
y transmitirla. Otras veces lo que se proyecta en los rumores son culpas propias
que se alivian porque se convierten en ajenas.

Aliport cita varios experimentos de la década del 40 que tendian a mostrar
que, mediante los rumores, podemos asignar a otros culpas o responsabilidades

que no deseamos adjudicarnos a nosotros mismos.,
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Generalizacidn de la férmula bdsica del rumor
A esta altura del analisis, Allport y Postman hacen una recapitulacién en los
siguientes términos:

“El rumor es lanzado y continda su trayectoria en un medio social
homogéneo, en virtud de activos intereses de los individuos que intervienen en su
transmision. La poderosa influencia de estos intereses exige que el rumor sirva
amphamente como elemento de racionalizacidn, esto es, explicar, justificar y
atribuir significado al interés emocional actuante. A veces el vinculo interés-rumor
es tan Intimo que nos permite describir el rumor como la proyeccién de un estado
emocional complatamente subjetivo”.

Por tanto, el peso de los deseos no es algo ilimitado: actuaran siempre y
cuando se lo permita una cierta ambigliedad y una cierta importancia de la
informacién. Como ocurre en la transmision de mitos y leyandas, el “esfuerzo por
buscar una explicaciéon™ puede por si solo constituir un factor de “importancia” en

la difusion del mito como rumor.

Rumores Individuales

Allport caracteriza al rumor como un fendémeno social porque se necesitan al

menos dos personas para que comience a rodar. E! chiste nos muestra que el

rumor puede ser entendido también como un fendmeno de una 0 mas personas.
Los rumores individuales bien pueden estar en la base de los rumores

sociales como una condicién necesaria de estos Ultimos, toda vez que cada

miembro humano de la cadena del rumor recibe cierta informacién y genera una

informacién distinta que transmitira a la siguiente persona y asl sucesivaments. En
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cada cerebro se habra as( procesado la informacidn de acuerdo, como bien sefiala
Allport, a las motivaciones personales de cada uno, fuente en ultima instancia de

lo que estamos llamando rumores individuales.

Testimonlio y evocacion
Allport y Postman tratan la cuestion del rumor individual a través del andlisis de lo
que ocurre dentro de la mente de los individuos que lo hacen circular, pues son los
eslabones de la cadena.

Allport argumenta que los rumores tienden a ser versiones cada vez mas
simplificadas del hecho original, 1o que da como resultado que conforme el rumor

avanza va sufriendo transformaciones progresivas.

Nivelacion y acentuacidn

Ahora se vera como va evolucionando la informacién cuando corre de boca en
boca. Las transformaciones que sufre el rumor se deben, segln estos autores, a
dos procesos simultidneos y complementarios entre si: la nivelacion y la

acentuacion®s.

Nivelacion
Consiste en la prograsiva seliminacion de ciertos detalles de la informacién original,
o que ocurre cuando simultaneamente hay un proceso de acentuacion, donde se

exaltan otros aspectos de dicha informacion.

& G.Allpon y W Postman L., Psicologia del rumor, Buenos Aires, Editorial Psique, 1953, Capitulos | (Por
qué circulan los rumores), 3 (Testimonio y evocacion), 5 (Nivelacion y acentuacion) y 6 (Asimilacidn).



Diversos experimentos han mostrado que alrededor del 70% de los detalles
originales quedan eliminados en el curso de cinco o seis transmisiones de boca en
boca, luego el porcentaje de eliminaciones es cada vez menor en las sucesivas
reproducciones.

Los mismos experimentos han mostrado que la nivelaciéon se acentua
cuando las personas encargadas de transmitir la informacién son observadas por
un publico capaz de juzgarlas. Ante el temor de equivocarse prefieren ser mas
secos en sus informes, con lo cual seliminardn mas rdpidamente mayor nimero de
detalles.

La nivelacién no continua indefinidamente. A medida que el rumor corre
mas y mas hacia el final, quedan pocos detalles, lo que indica, segtin los autores,

que:

a) “Una expresidn corta y concisa cuanta con mayores probabilidades de ser
reproducida fielmente”
b) “Cuando la informacién se hizo extremadamente breve, el sujeto tiene poco

para elegir y las posibilidades de desfiguracion descienden mucho”

Acentuacion
Allport y Postman la definen como: "..la percepcién, retencién y narracién
selectivas de un limitado nimero de pormenores de un contexto mayor”®,

Ciertos elementos de informacién suelen ser mas acentuados que otros.

También, suelen darse acentuaciones numéricas, como cuando !a informacidn

% G. Allport y W. Postman L., Psicologia del rumor, Buenos Aires, Editorial Psique., 1953, Capitulo 6
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original habla de un robo y el rumor corre, termina hablandose de cuatro robos con
violencia.

También tienden a acentuarse los aspectos familiares y contempordneos.
La “conclusién” es también una forma de acentuacion, entendiendo por tal el
intento del sujeto por hacer su experiencia lo mas completa, coherente y liena do
sentido posible. Una forma particularmente importante de conclusion en el caso de

los rumoras son las “explicaciones” que se agregan al relato original.

Asimllacién

Al preguntarmos qué factores inciden en la eliminacién de ciertos detalies
(nivelacion) y la exaltacidon de otros (acentuacion), el Lic. en Psicologla Pablo
Cazau, de la Universidad de Belrano, Argentina, dice que debemos buscar la
respuesta en el proceso de asimilacion, que explica la poderosa atraccion ejercida
sobre el rumor el contexto intelectual y emocional pre-existente en la mente del

oyente.

a) Asimilacion relativamente inemocional.- La psicologia de la Gestalt (Max
Wertheimer 1880-1943), gira en torno a la sigulente afirmacion: "La percepcion
humana no es la suma de los datos sensoriales, sino que pasa por un proceso de
reestructuracién que configura a partir de esa informacion una forma, una gestalt
que se destruye cuando se intenta analizar y esta experiencia es el problema
central de la psicologia". En si, el todo es rhés que la suma de sus partes. La
conciencia abarca mucho mas gue el dmbito de la conducta, desde el principio la

percepcién es selectiva, tendiendo a simplificar el mundo que nos rodea. Allport y
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Postman citan algunos ejemplos de asimilacion en este sentido intelectual o

cognoscitivo.

Asimilacion al tema principal. Los detalles se acentdan o se nivelan de acuerdo

con las exigencias del motivo principal del relato,

Asimilacién a una buena continuacién. Intento por completar lo inconcluso con el

fin de obtener una realidad o verdad méas coherente o consistente.

Asimilacion por condensacién. Se acentua lo comuin, mientras se nivelan o

aliminan las diferencias.

Asimilacion a la expectacién. Las cosas son percibidas y recordadas segln se

esta acostumbrado a verlas.

Asimilacion a hdbitos lingiisticos: La expectacion suele reducirse al acto de

ajustar lo percibido o lo recordado a clichés verbales preexistentes. Este factor

hace que el rumor vaya adecuandose al pensamianto corriente ¢ convencional.

b) Asimijlacidn de motivacion m&s poderosa.- La asimilacion de detalles por
razones predominantemente emocionales se caracteriza porque los detalles son
nivelados o acentuados segdn el interés de la persona. Este interés puede
depender del sexo, de la profesion, de los prejuicios, del nivel sociocultural y

factores diversos del entorno.
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4.2 Conducta laboral

El rumor en el trabajo

El rumor también puede ser causa de un malestar interno institucional,
organizacional o poblacional, pero -justamente- como no se arbitraron los medios
para que esa informacion circule rapida o masivamente, no quedara clara cual es
la postura oficial,

Cuando la informacién oficial no circula, da pie a que haya operadores
habilidosos para manipular y producir un desencuentro entre lo deseado del
nicleo de la informacion, la que es distorsionada y obliga a extromar las
precauciones cuando el dmbito del comentario es el puesto de trabajo. Los
chismes no sélo pueden disminuir la motivacion sino que puede desacreditar tanto
al personal como a la empresa.

La mayor parte de este tipo de comentarios tiene su origen en una base
cierta. El problema es que con el “boca a boca” la noticia final esta, en muchas
ocasiones, lejos de la realidad debido a la comunicacion (pues normalmente se

subestima su alcance).

Por qué gusta el rumor

Bajo el supuesto interés de recomponer la verdad, la causa fundamental por la
que los individuos se slentan atraidos por la rumorologia es la posicion de
protagonismo del que los difunde. Saber algo que los demas desconocen permite
demostrar que el que lo propaga se encuentra en una posicion privilegiada con

respecto a los demas.
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También es una forma de llamar ia atencion, de sentir que los demas tienen
en cuenta a uno a la hora de elaborar sus informaciones. Ademas esta actitud
ayuda a crear unas relaciones con el grupo supuestamente mas estrechas. Esto
cobra importancia en el lugar de trabajo ya que en muchos casos los “chismes”

estan relacionados con el deseo de un mayor éxito profesional.

Origenes de los rumores en el aspecto laboral

+ Falta de entendimignto

Sucede cuando una informacion se transmite sin claridad.

» Falta de confianza o interés en pbjelivos comunes

Cuando en el equipo de trabajo las relaciones establecidas no estan basadas en la
confianza y en la busqueda de objetivos comunes, pueden dar lugar al
descontento y al “secretismo”. Esta situaciéon es un caldo de cultivo estupendo
para posibles rumores.

Una organizacion surge debido a que sdlo de esta manera se pueden
alcanzar ciertos objetivos. La Comunicacion Organizacional sabe que para cumplir
metas y objetivos comunes es imprescindible establecer comunicacién entre las
diversas areas que componen a una organizacion, no obstante tambien sabe que
existen intereses personales --opuestos o no-- al cumplimiento de objetivos
comunes, por lo que éstos posiblemente afectaran de manera directa el
desempeno de los trabajadores o la obtencién de metas de interés comun para la

organizaclon.
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o Dasacreditar al compariero

Las relaciones interpersonales deficientes entre los trabajadores de una
organizacién con frecuencia desencadenan rumores de la mas diversa indols,
pero es comun que estos rumores ataquen directamente la integridad fisica o
moral del trabajador, lo que puede lograr que el empleado pierda motivacion y
confianza en sl mismo debido a la situacién abrumante que se cierne sobre él. Lo
anterior Indudablemente traerd como consecusencia una falta de productividad en
el individuo y alguien sacara provecho de la situacion mientras el rumor no se

contrarreste o nulifique.

Rumores intenclonados (especlalmente daiiinos)
Tanto dentro de la empresa como en el dmbito empresarial en general, existen un
gran ndmero de chismes creados con una finalidad intencionada. En muchas
ocasiones se utilizan como método para sondear las reacciones que producen vy,
an funcién de sllas, tomar las decisiones definitivas.

También se suelen utilizar como forma de competir con otras empresas.
Hay compafiias que se dedican a extender rumores sobre posibles fusiones,
camblos de gerencia o, incluso, la posible peligrosidad de productos de la
competencia. La intencién es mejorar la imagen publica de una entidad en

detrimento de las demas.

Mal ambliente en el trabajo
En el puesto de trabajo, la aparicion de conflictos es normal. Aunque hay

ocasiones en las que levantarse por la mafiana para ir a trabajar s un martirio.

ayr TES O BEBE ,
i U Lh GOLIGTECA
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Esto se produce cuando los conflictos laborales sobrepasan los limites normales y
alcanzan nuestra vida privada y la salud.

Esta situacion se suele producir cuando los integrantes de un equipo
trabajan de forma individual. Este aspecto se potencia cuando las tareas no estan
bien delimitadas y se favorece el desarrollo de una competencia brutal,
convirtiendo el lugar de trabajo en una batalla campal.

En estos casos se suele hacer uso de informaciones ocultas o rumores para
superar al compafero. El problema se agrava cuando se intenta desprestigiar a
una persona a través de aspectos de su vida privada. Una empresa o un individuo
que considera los rumores como una buena fuente de informacidn, la esta
valorando mas el aspecto personal que el profesional, pues favorecera la
desconfianza entre los trabajadores.

Todas estas situaciones conflictivas llegan a producir problemas de salud
entra los empleados; la perdida de autoestima y de motivacién es constante. Todo
ello puede provocar un aumento del estrés y del agotamiento ya que se debe

hacer un sobreesfuerzo para demostrar la verdadera valia.

Teor/as de la motivacion

A partir de los afios veinte en adelante existié una gran proliferacién de teorlas y
estudios acerca del comportamiento humano y su relacién con la eficiencia,
motivacion y efectividad en la industria. Contribuciones hechas por nombres de la
talla de Elton Mayo, Abraham Maslow y Douglas McGregor o Fraderick Herzberg

se contindan empleando actualmente.
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Estas teorfas son las que analizan al individuo en su comportamiento dentro
y/o fuera de la organizacion y son las que también pueden proveernos informacion
relevante de! por qué uno o mds individuos pueden crear un rumor para satisfacer
necesidades no cubiertas.

Maslow®” concibi6 las Jerarquias de las necesidades por el hecho de que el
hombre demuestra sus necesidades en el transcurso de la vida. En la medida en
que el hombre satisface sus necesidades bésicas, otras mas elevadas toman el
predominio del comportamiento.

La jerarqufa de las necesidades de Maslow es la siguiente:

e Necesidades fisiologicas (comida, aire, reposo, abrigo, etc.)

» Necesidades de seguridad (proteccién contra el peligro o privacion)

e Necesidades sociales (amistad, ingreso a grupos, etc.)

e Necesidades de estimacion (reputacion, reconocimiento, autorespeto, amor,
etc.)

s Necesidades de autorrealizacion (realizacion de potencial, utilizacién plena

del talento individual, etc.)

En lineas generales, la teoria de Maslow presenta los siguientes aspectos:

1) Una necesidad satisfecha no es motivadora de comportamiento. Apenas las

necesidades no satisfechas influyen sobre el comportamiento, dirigiéndolo hacia

objetivos individuales.

8 A. H. Maslow, Motivacion y personalidad, Editorial Sagitario. 1954
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2} El individuo nace con un cierto contenido de necesidades fisiolégicas, que son
necesidades innatas o heraditarias. De inicio, el comportamiento se enfoca
exclusivamente hacia la satisfaccién de necesidades tales como el hambre, la sed,

el ciclo sueno-actividad, el sexo, etc.

3) A partir de ahi el individuo ingresa en una larga tfayectoria de aprendizaje de
nuevos patrones de necesidades. Surgen las necesidades de seguridad,
enfocadas hacia la proteccidn contra el peligro, contra las amenazas y contra la
privacion.

Las necasidades fisioldgicas y las de seguridad conatituyen las necesidades

primarias del individuo, enfocadas a la conservacion personal.

4) A medida que el individuo pasa a controlar sus necesidades fisioldgicas y de
seguridad, surgen lenta y gradualmente las necesldades sociales, las necesidades
de estima y luego las de autorrealizacién. Esto significa que las necesidades de
astima son complementarias a las necesidades sociales, mientras que las de
autorrealizacion son complementarias a las de estima.

Los niveles mas elevados de necesidades solamente surgen cuando los
niveles mas bajos estdn relativamente controlados y son alcanzados por el
individuo. No todos los individuos logran llegar al nivel de las necesidades de
autorrealizacion o a un nivel de necesidades de estima; es una conquista

individual.
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5) Las necesidades mds elevadas surgen no sélo en la medida en que las mas
bajas van siendo satisfechas, sino que predominan de acuerdo con la jerarquia
trazada por Maslow. El comportamiento del individuo es influido simultaneamente
por un gran numero de necesidades relacionadas (que acompana a otra); sin
embargo las necesidades mds elevadas tienen una activacién predominante en

relacion con las necesidades mas bajas.

6) Las necesidades mds bajas requieren un ciclo motivacional relativamente
rapido (comer, dormir, etc.), mientras que las necesidades mas elevadas requieren
un ciclo motivacional mas largo. Sin embargo, si alguna necesidad mas baja deja
de satisfacerse durante mucho tiempo, se vuelve impsrativa, neutralizando el
ofecto de las necesidades mas elevadas. La privacion de una necesidad mas baja
hace que las energlas del individuo se desvien hacia la lucha por la satisfaccion.

Maslow no creia necesario satisfacer totalmente determinado nivel de
necesidades para que el nivel superior pusda volverse potente.

Desde esta perspectiva, cuando una persona tiene cubiertas sus
necesidades mas bajas y desea alcanzar las altas (estima y autorrealizacion),
antonces puede ser factible que aqui se comiencen a gestar rumores debido a
envidias, reclamos, desacuerdos o factores que el individuo no sepa controlar por

medio de la comunicacién para alcanzar sus objetivos.
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Teoria de los dos factores

En 1959, el Psicélogo Frederick Herzberg propuso la Teorla de la Motivacidn-
Higiene® partiendo de la pregunta: “;Qué desea la gente de su puesto?” Para
saber la respuesta, realizé investigaciones donde clasificd los factores intrinsecos
de motivacion y los factores extrinsecos (higiénicos).

La Teoria de Herzberg, como todas, también tiene sus detractores que
critican la objetividad de sus investigaciones, de sus resultados y de sus
fundamentos, pero a pesar de las criticas es una de las mas conocidas y goz6 de
gran popularidad a mediados de los sesenta; a ella se le atribuyen muchas de las
decisiones que se toman en las empresas con una organizacién de los puestos en
forma vertical y se sigue aplicando en la actualidad.

La teoria de los dos factores de Herzberg afirma que:

e La satisfaccion en el cargo es funcién del contenido o de las actividades
retadoras y estimulantes del cargo que la persona desempena

e La insatisfaccion en el cargo es funcién del ambiente de trabajo, del salario,
de los beneficios recibidos, de la supervisién, de los compafieros y del

contexto general que rodea el cargo ocupado

Herzberg concluyé que la ausencia de algunas condiciones ocasionaba
desagrado a los empleados; la presencia de esas mismas condicionas no
motivaba a los empleados en la misma proporcién. Muchos de estos factores han

sido tradicionalmente percibidos por los administradores como motivadores, pero

* Erederick [lerzberg. {/na vez mds. cémo motivar o loy trabajadares, Editorial Deusto, Espana, Bilbao, 1980
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de hecho, son realmente insatisfacciones. Estas potenciales insatisfacciones son
conocidas como factores de higiene o factores de mantenimiento en el trabajo,
porque su presencia es necesaria para un razonable nivel de satisfaccién en los
empleados, esto es, para ser mantenidos. Su ausencia causa malestar, pero su
aumento continuo no necesariamente provoca un incremento en la motivacion.

Hay 8 factores de higiene o intrinsecos:

1. Politicas de la companiia y administracién

2. Supervision técnica

3. Relaciones interpersonales con los subordinados
4. Salarios

5. Seguridad

6. Vida personal

7. Condiciones de trabajo

8. Estatus

Herzberg destaca que sdlo los factores higiénicos fueron tomados en
cuenta en la motivacidn de las personas y para lograr que las personas trabajen
mds, se puede pramiar e incentivar a cambio de trabajo.

Segun la investigacién de Herzberg cuando los factores higignicos son
optimos, evitan la insatisfaccién de tos empleados y cuando los factores higienicos

son malos provocan insatisfaccion.



Otro grupo de condiciones de trabajo opera primariamente para construir
fuertes motivaciones y alta satisfaccion en el trabajo. Su ausencia, sin embargo,
raramente promueve insatisfacciones o desagrados; estas condiciones son
conocidas como factores motivacionales, motivadores o satisfactores. Los

estudios de Harzberg revelaron seis factores motivacionales o extrinsecos:

1. Logro

2. Reconocimiento

3. Progreso o avance

4. Eltrabajo en si mismo

5. Posibilidad de crecimiento

6. Responsabilidad

Los motivadores son mucho mas centrados en el trabajo, pues estan en
funcién de la satisfaccion en él. El trabajo contiene tambien recompensas
intrinsecas y en otras ocasiones su contexto puede involucrar recompensas
extrinsecas. Los motivadores intrinsecos son recompensas internas que ocurren
en el momento en el que se desempena el trabajo, y hacen que un empleado se
autormnotive. Por el contrario, los motivadores exirinsecos son recompensas
externas que ocurren después o fuera del trabajo, como salarios, planes de retiro,

prestaciones médicas o vacaciones.
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Horzberg destaca que los factores responsables de la satisfaccion
profesional de las personas estan desligados y son distintos de los factores de la
insatisfaccion. Para él lo opuesto de la satisfaccion profesional no serfa la
insatisfaccion sino ninguna satisfaccion.

Para proporcionar motivacion en el trabajo, Herzberg propone el
“gnriquecimionto de tareas’, también llamado “enriquecimiento del cargo”, que
traera efectos deseables como el aumento de motivacion y de productividad entre
otras cosas. El “enriquecimiento del trabajo” consiste en la sustitucion de las
tareas mas simples y elementales del cargo por tareas mas complejas, que
ofrezcan condiciones de desafio y satisfaccion personal, para asi continuar con el
crecimiento personal.

Si deseamos motivar a la gente en su puesto, Herzberg sugiere dar anfasis
a los logros, el reconocimiento, el trabajo mismo, la responsabilidad y el
crecimiento. Estas son las caracter(sticas que verdaderamente motivan vy
satisfacen a la gente, porque las encuentran intrinsecaments gratificantes, por ello
los llamo Factores Motivadores.

Cuando los Factores de Higiene son adecuados, la gente no estara
insatisfecha; sin embargo, tampoco estara satisfecha.

Sobre las Teorlas de Maslow y Herzberg, se puede decir que las
conclusiones de Herzberg coinciden con la teoria de Maslow en que los niveles
mas bajos de necesidades humanas tienen relativamente poco efecto en la
motivacion cuando el patrén de la vida es elevado, pero concuerdan en gue
permiten una configuracion mas amplia y rica con respecto de la motivacion del

comportamiento humano.
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La Teorla de los factores de Herzberg podria referirse a las necesidades
primarias de Maslow: necesidades fisioldgicas y necesidades de seguridad; los
factores motivacionales se refieron a necesidades secundarias: de estima y
autorrealizacion.

La contribucion de dichas teorfas podria resumirse de la siguiente manera:

e |los individuos pusden verse como poseedores de necesidades o motivos
generalizados. Estas necesidades pueden ser distribuidas en una jerarqufa
que va de las necesidades fisioldgicas y de seguridad a las necesidades de
autorrealizacién

e Estas necesidades y motivos pueden entenderse como una influencia directa
sobre el comportamiento

s El comportamiento se explica, entonces, a partir de una necesidad o motivo

e Existe un conflicto basico entre las necesidades de los individuos y los
objetivos de organizaciones, se puedsn resolver mediante cambios en la

estructura organizacional

Aunque las teorlas presentan similitudes, también presentan diterencias
importantes, pues mientras Maslow sustenta su teoria en las diversas necesidades
humanas (enfoque orientado hacia el interior), Herzberg basa su teorfa en el
ambiente externo y en el trabajo del individuo (enfoque orientado hacia el exterior).
En tanto Maslow construye una jerarquia, Herzberg presenta dos factores de

necesidades trabajando en dos diferentes dmbitos donde afirma que sus
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“motivadores” motivan debido a que ellos aparecen en las necesidades

generalmente insatisfechas de la gente.

El modelo contingencial de motivacién, de Vroom®®
Victor M. Vroom desarrolié una teorfa de la motivacion que establece que las
personas toman decisiones a partir de lo esperado como recompensa al esfuerzo
realizado. Es factible recalcar que entonces si un individuo no siente intercambio
por parte de la organizacién hacia él, muy probablemente comience a tener
acciones en contra de la organizacion; la creacion de rumores dafiinos puede ser
un efecto de individuos que se sienten fuera de intercambio con la organizacion.
En el ambito de trabajo significarfa preferir dar un rendimiento que produzca mayor
beneficio o ganancia posible. Pondrdn mucho empefio si consideran que asi
conseguirdn determinadas recompensas como un aumento de sueldo o un
ascenso.

Para Vroom, el nivel de productividad individual parece depender de tres
fuerzas béasicas que actian dentro del individuo (aunque existen otras
combinaciones de objetivos que una persona puede tratar de satisfacer

simultaneamente):

1.- Los objetivos personales del individuo. Pueden incluir dinero, seguridad en el

cargo, aceptacion social, reconocimiento y trabajo interesante.

% viclor Vroom, Trabajo y Motivacion, Nueva York, John Wiley and Sons. 1964
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2.- La relacién percibida entre satisfaccion de los objetivos y alta productividad. Si
un trabajador tiene como un objetivo importante obtener un salario mayor y si
trabaja con base en la remuneracién por produccion, podra tener una fuerte
motivacién para producir mas. Sin embargo, si su necesidad de aceptacién social
por los otros miembros del grupo es méas importante, podréa producir por debajo del
nivel que el grupo considero como patrén de produccién informal; producir mas

podria significar el rechazo del grupo.

3.- La percepcidn de su capacidad de influir en su productividad. Si un empleado
cree que un gran volumen de esfuerzo gastado tiene poco efecto sobre el
resultado, tenderd a no esforzarse mucho, como s el caso de una persona

colocada en un cargo sin entrenamiento adecuado.

Segun Vroom, esos tres factores determinan la motivacion del individuo
para producir en determinado tiempo.

La teoria de Vroom se denomina de Modelo Circunstancial de Motivacion
porque resalta las diferencias entre las personas y entre los cargos. El nivel de
motivacién de una persona es contingente bajo dos fuerzas que actuan en una
situacion de trabajo: las diferencias individuales y las formas de operarlas.

La teoria de Vroom es una teorfa de motivacién y no de comportamiento.
Ahora bien, si Vroom dice que el nivel de productividad de una persona se
determina, entre otras cosas, por la relacion percibida entre su productividad y el
alcance de abjetivos individuales, no resultaria disparatado pensar que si la

persona no obtiene sus objetivos individuales a pesar de su esfuerzo, entonces su
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productividad disminuira y, ademas, si busca solucionar dicho problema con la
gerencia y ésta no resuslve o ayuda a su empleado, antonces es factible que el
pueda crear rumores especialmente daninos (a fin de cuentas si no percibe
responsabilidad ante la situacion por parte de los directivos, entonces él tarﬁbién
puede no tenser responsabilidad con la comunicacion que transmita).

Lawler™ hallé evidencias de que el dinero puede motivar no solamente el
desempefio, sino, ademas el companerismo, la dedicacion y la empatia, De esta
manera, desarroll6 la Teor/a de las expectativas.

Verlficd que el dinero ha presentado poca potencia motivacional en razén
de su incorrecta aplicaciéon por la mayor parte de las organizaciones, pero

obedece a algunas razones entre |as cuales destacan:

e Los gerentes no hacen mucha distincién en las evaluaciones de desempeno,
especialmente si ocasionan diferencias salariales, tal vez porque la
confrontacién con personas evaluadas tengan problemas de relaciones

e Las personas desean dinero porque les permite solamente |a satisfaccion de
necesidades fisiolégicas y de seguridad, asi como de condiciones totales

para la satistaccion de necosidades sociales, de estima y de autorrealizacion

Las personas creen que su desempefio es, al mismo tiempo, posible y
necesario para obtener dinero. La teoria de las expectativas puede expresarse por

la siguiente ecuacion:

™ W Lyman Porter, Eduard Luwler 13: Actitudes de control v desempefto, Hommewood, Ed. Richard P.
Irwin, 1968.
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Necesidades no satisfachas + Creencia de que ol dinero satistacerd las

necesidades y de que la obtencion de dinero necesita desempefio = Motivacion

para desempesfiar.

Siempre y cuando las personas crean que existe una relacidn entre las
diferencias de remuneracién y el desempefo, el dinero podra ser un excelente
motivador.

Las teorfas anteriores indican que la motivacién por alcanzar un objetivo
(individual o grupal) hacen que los individuos realicen un esfuerzo especial para
alcanzarlos y, si no lo logran, podrian desencadenar factores tales como la
desidia, incomunicacién, depresion, etc., en si, factores que podrian poner en
riesgo el &rea de alguna organizacién o, incluso, a la misma organizacion si no se
toman en cuenta.

Con relacién a las Teorias de la motivacién, se encuentran, en general, que:

e La retribuciébn econémica no es la unica fuente de motivacién para el
trabajador. Son también importantes el reconocimiento, el prastigio, el
estatus, la aceptacion de grupo, la seguridad, etc.

s El lider no es necesariamente la persona designada para el cargo de
jofatura. Pueden surgir lideres informales

e La organizacién racionalmente planificada es sdlo un aspecto de lo gue
ocurre en la organizacion. A la par de la organizacidén formal, con sus
politicas, estructuras y formulismos, existe una organizacién informal,

producto de la interaccidn humana y la formacion de grupos
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e Lainformacién y la participacién en la toma de decisiones son algunas de las
mds importantes recompensas que pueden ofrecerse para obtener el
compromiso y adhesion de los trabajadores

o Los trabajadores tienen sus propios sistemas de control del trabajo,
establecen sus propias reglas y sanciones, idean muchas veces sus propios
meétodos de trabajo y crean grupos y a veces hasta camarillas. Se establecen
estatus y papeles informales como producto de estos grupos

e La motivacion de un trabajador no se limita a un solo factor, causa o

situacion

Es un hecho que la felicidad, estabilidad o disposicién de un empleado no
obedece a una receta administrativa, tedrica o comunicativa, pero si es importants
destacar que wun individuo al no alcanzar los objetivos que persigue,
probablemente se frustrara y sentird poca afinidad hacia su entorno --en este caso
laboral-- y es ahi donde pueden gestarse mas rumores (por ejemplo del no
incremento  de sueldos, mejora en los servicios o comunicacion entre
departamentos).

En una organizacién existen responsabilidades y quiza, si una persona esta
desmotivada y la causa es la organizacién para la cual trabaja, hara a un lado
responsabilidades correspondientes a esa organizacion, en otrag palabras, sus
estadisticas de productividad bajaran por considerar que no hay un intarcambio
qua lo beneficie. Si el individuo, ain con lo anterior, busca conseguir esos
objetivos y no los logra, posiblemente buscard explicacién a la situacién a traves

de consideraciones y no verdades (terreno propicio para el surgimiento de
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rumores). El rumor y la comunicacién informal surgen espontaneamente de la
interaccién social de las personas que integran la organizacion.
El departamento de personal se interesa en los mecanismos de la

comunicacién informal y el rumor por varias razones.

e Constituye una fuente de informacién ascendente
e Afaecta los niveles de satisfaccion y motivacion en el empleo

e Proporciona valiosa retroalimentacion sobre varios aspectos

El rumor puede viajar a través de niveles de mando o de uno a otro
departamento con tanta rapidez como una llamada telefénica. La posibilidad de
eliminar el fendmeno es nula; siempre que se rednen personas en multitud y
diferentes circunstancias, desean intercambiar ideas.

La circulacién de rumores y mensajes informales proporcionan un volumen
importante de retroalimentacion por parte de los empleados. Con frecuencia los
empleados se sienten con mayor libertad para comunicarse con los especialistas
de personal porque saben que su campo profesional se orienta a la atencion de
necesidades y factores humanos. Ademas de esto los empleados se sienten
alentados a expresar sus opiniones porque los especialistas en parsonal no
supervisan directamente a los empleados en otros departamentos.

El resultado de esta situacion es gran cantidad de informacion dtil que se
proporciona siempre que el departamento de personal estd preparado para

racibirlo, para escuchar, comprender e interpretar.
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El departamento de personal puede obtener a travas de canales informales:

Informacion sobre los problemas y ansiedades que aqueéjan a los empleados

Evidencia sobre informacidn incorrecta (como la interpretacion de una politica

en sentido opuesto al que se esperaba)

Aspectos importantes sobre objetivos y motivacidn de los empleados
ldentificacion de problemas laborales con alto contenido emacional, porque
los sentimientos intensos alientan la comunicacion por canales informales
Informacion sobre la calidad de la supervision. Con frecuencia, los
empleados presentan quejas sobre sus supervisores a traves de canales
informales con la esperanza de que se adopte alguna accién correctiva

Retroalimentacion sobre nuevas politicas y procedimientos

Existen riesgos en este tipo da comunicacion. Los supervisores pueden

sontirse amenazados por la revelacion de datos acerca de sus departamentos,

pero por lo general los beneficios de la informacion mas completa son mayores

que las desventajas, incluso cuando el especialista en personal sabe que la
informacidn proporcionada por cierta retroalimentacion no es exacta. Sin embargo
debe escuchar porque puede rasultar util.

Un rumor se mueve con facilidad a través de diferentes niveles jerarquicos de
una organizacion. Incluso es posible que el rumor sobrepase los limites de la
organizacion, alcance a la comunidad circundante y vuelva a la emprasa en otro
nivel. Al mismo tiempo, el rumor se modifica en el curso de su trayecto hasta

adquirir dimensiones insospechadas.




4.3 Comunlcacién en Caso de Crisis

En la Comunicacion Organizacional existe un rubro en el cual se daria el manejo
del rumor: la Comunicacion en Caso de Crigis.

Antes que nada, debemos precisar lo que es una crisis. El término tiene su
origen en la palabra griega krisis, que significa "decision" o "juicio”. Son conceptos
"neutros", sin la connotacién negativa que solemos darle a las crisis.

El Diccionario de la Real Academia Espafiola nos da la siguiente definicion
de crisis: "Mutacién considerable que acaece en una enfermedad, ya sea para
mejorarse, o para agravarse [...] Por extension, momento decisivo de un negocio,
grave y de consacuencias importantes".

Se resalta el hecho que, de acuerdo con esta definicion, las crisis no
siempre ni necesariamente se refieren a algo negativo 0 amenazante, sino a un
cambio que podria representar una oportunidad si se le sabe aprovechar. Por otro
lado, toda crisis se da en un momento determinado, en el que es necesario tomar
una decision.

Otra definicién de crisis serfa aquella donde las personas u organizaciones
enfrentan una situacion poco comun y la conciben como algo que podria tener un
fuerte impacto sobre ellas, como algo que las afecta directamente y como algo
sabre lo que se tiene poca informacién referente a lo que va a suceder o0 a sus
posibles consecuencias.

Por esta razén, de esa percepcion dependerd en mucho la manera cémo se
le enfrente. Es especialmente relevante cuando se considere ol papel que la

cultura organizacional y la comunicacion desempenan en el manejo de las crisis.
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La Comunicacién en Caso de Crisis requiere de planeacion, capacidades y
politicas perfactamente establecidas. Esta es la principal herramienta utilizada por
la Comunicacién Qrganizacional para enfrentar situaciones donde el rumor ha
puesto en peligro la integridad flsica o moral de una empresa.

Segun Jorge y Raul Ferraez Pérez Pascal”' cuando enfrentamos una
situacion de emergencia o crisis dentro y hacia afusra de la organizacion en la que
trabajamos, nos enfrentamos a un problema de percepciones en el que,
dependiendo de como seamos percibidos, llegaremos a un desenlace feliz o
tragico. Hoy, la percepcion en la opinion publica de un fendmeno social, influye en
su desenlace.

Es cierto que nos encontramos en una sociedad a la expectativa de
escandalos o tragedias, pues cualquier contingencia pusede ser una gran noticia y
por ende atraer la atencién de millones de ojos que observan mordazmente el
desenlace de nuestro problema, més aun si se afecta a terceras personas. Muy
poca gente serd testigo directo de nuestro problema, pero millones se enteraran
por los medios. De esta manera una organizacién seré juzgada por la informacion
que transmitan los medios. Es por eso que lo primero es aceptar la situacién como
un juego de percepciones, no de realidades, lo cual puede tener sus riesgos. Es

asi como un rumor puede causar la desintegracién de la organizacion.

"RAZON Y PALABRA, Niimero 4, Aho |, septiembre-noviembre 1996

* Los autores son egresados de la carrera de ciencias de ln comunicacion de la Universidad Andhuac y la
Universidad Intercontinenial respectivamente. Son presidentes de la revista "Lideres mexicanos™ y un grupo
de revistas locales. Fueron también productores de la serie de television "Lideres Mexicanos” de CNI canal 40
y Ejecutivos Directivos de lu Barra Mexicana de Comunicacion de Crisis, asesora de algunas entidades y
empresas.
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Se dice entonces que la Comunicacion en Caso de Crisis (CCC) es la
herramienta para salir bien librado de una de estas situaciones y de ser posible
obtener una ventaja.

La CCC tiene que ser prevista y planeada porque cuando se le utiliza
estamos bajo presiones tremendas y siempre es dificil tomar decisiones
inteligentes en estas situaciones. Nos da la posibilidad de tener el control de la
comunicacion, lo cual es gran parte de la solucion de la crisis misma y de esta
manera poner al publico de nuestro lado, quienes son gran parte de la solucion.
Jorge y Raul Ferraez Pérez Pascal proponen que los objetivos principales de la

CCC son:

a) Mantener una percepcidn positiva y precisa de nuestra crganizacion

b) Presentar informacion precisa, actualizada y a tiempo a los medios

c) Permanecer accesible a los medios y otros canales de comunicacion

d) Monitorear la informacién diseminada por los medios para hacer las
correccionas necesarias y evitar la creacion de rumores

e) Mantener el apoyo de empleados, clientes, inversionistas, autoridades,
gobierno, publico y los medios mismos en su informacion editorializada

f) Restablecer la confianza tan rdpido como sea posible y dejar un “final feliz"

La Comunicacién en Caso de Crisis es un concepto gue todavia no se
comprende bien en nuestro pais y a veces su potencial se subestima. Los
norteamericanos y europeos ya han comprendido mejor la importancia y

necaesidad de estar preparados para una crisis y le han dado un gran impulso,
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Es indiscutible en este momento, que la Comunicacion sera la herramienta
precisa para sortear la aparicidén y confrontacion de rumores, no sélo en el ambito

organizacional, sino también en el interpersonal.

CONCLUSIONES

La Comunicacion es, sin duda, un factor que logrard la obtencién de objetivos en
cualquier Ambito; si no existe comunicacién (intra o interpersonal, interna o
externa, etc.) la obtencién de metas personales o de grupo resultara imposible.

A nivel empresarial se busca la obtencidn de objetivos comunas, por ello las
areas que conforman la organizacion deben tener conocimiento sobre la labor que
desempera cada una y as/ generar una retroalimentacién cuyo unico fin serd la
productividad, por ende, pensar actualmente en una empresa competitiva implica
que al interior su comunicacion --al menos la formal-- debe cumplir ciertos
requisitos o estandares, entre los cuales destaca la retroalimentacion, la eficiencia,
la credibilidad y la comprension.

El proceso de comunicacidn entre los individuos que componen una
organizacion no se altera, lo que se altera es la forma en que determinada
informacion se transmite en el contexto organizacional. Es aqui donde la
Comunicacién formal debe lidiar con la Comunicacion informal y las variantes que
de ella resulten; sin duda una tarea para la Comunicacién Organizacional. Dar
orden a la manera en cémo se transmite la informacion es una de las labores de la

Comunicacién Organizacional pero no su tnico fin.
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Cada dia mas empresas cuentan con un area de Comunicacion puesto que
el factor difusion de informacién contribuye a la productividad de diversas
maneras.

Pensar que la Comunicacion formal solucionard todos y cada uno de los
problemas comunicativos al interior o exterior de una empresa resulta absurdo. La
Comunicacién informal juega un papel preponderante en materia de socializacion
y explicacién de situaciones entre los trabajadores pues, como se ha visto, la
comunicacién estara presents en todas las dreas de la organizacion; corresponde
a la Comunicacién Organizacional comprender este punto --que varfa de
organizacion en organizacién-- y darle un orden que apunte a la obtencion de
resultados.

Las relaciones interpersonales dadas al interior y exterior de la organizacion
pusden ser inducidas o contener ciertos patrones de conducta debido al puesto,
labor o responsabilidades, sin embargo nunca seran controladas por mas
vigilancia o politicas que se apliquen. Cada individuo posee una opinion,
obviamente subjetiva, sobre algin tema o situacién determinado y respondera o
actuard desde su particular punto de vista. Lo anterior respondera a diversos
factores, siendo los intereses personales uno de los mas importantes.

Puesto que el hombre es un ser que necesita de la aprobacion o
reconocimiento de los demas, recurrird a métodos, procedimientos o soluciones
que obedecen a sus intereses. Es aqui donde los objetivos comunes o de grupo
pueden verse seriamente afectados si no se hace algo al respecto.

La Comunicacién Organizacional a través de la Comunicacion formal juega

un papel muy importants en materia de socializacién “institucional”, ya que sera
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por esta via que un drea, grupo O segmento de una organizacion obtenga
resultados esperados para la sobrevivencia de la misma, sin embargo la union
excesiva entre empleados o la individualidad puede desencadenar ambientes no
propicios para la productividad y bienestar para los mismos.

Si tenemos en cuenta que todo trabajador tiene intereses personales al
integrarse a una empresa es facil reconocer que también puede haber un pequeno
grupo que tenga los mismos intereses, a veces distantes de objetivos imperiosos
para la organizacion pero necesarios para ellos. Queda claro que si se promueve
una politica firme en materia de cohesién entre trabajadores no se solucionara la
circulacién de Comunicacion informal o rumores especialmente dafinos.

Por otro lado, una polltica que pretenda lograr la productividad por medio
del individualismo correrd el mismo riesgo o adn mayor que lo dicho
anteriormente, mas si las tareas no estan bien delimitadas pues se pusde
favorecer el desarrollo de una competencia atroz, convirtiendo el lugar de trabajo
en una batalla campal.

Si un individuo se introvierte demasiado las cosas a su alrededor le seran
ireales, por lo que no podré recibir una buena comunicacion ni tampoco
generarla. En este proceso, en algun momento, el trabajador sentird apatia por su
entorno y despuds se aburrira. Como se vio, la motivacion por alcanzar objetivos
por medio de la organizacion o en la organizacion, y el sentir un buen intercambio
entra lo hecho y lo alcanzado, juega un rol preponderante en la integracion del
personal via Institucién-empleado y empleado-empleado que determinara, a mi

considaeracién, en un gran porcentaje la aparicién o no de rumores.
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Lo anterior no depende de un solo factor, pero obedece a ciertos patrones.
Cuando un rumor circula estamos presenciando el efecto de algo. Lo realmente
trascendente es encontrar la causa y, si es posible como pretendo afirmar,
aprovechar dicha situacién para el beneficio de alguna parte o el total de la
organizacion.

Los rumores y conflictos en el trabajo no deben extrafiarnos. Lo que debe
pre-ocuparnos es el perfeccionamiento de la Comunicacién formal para que sirva
como herramienta no sélo de difusidn, sino de mediacidn entre distintas partes de
la organizacidn.

La Comunicacién en Caso de Crisis es una herramienta que no deberia
usarsae. Si contamos con canales de comunicacién eficaces, politicas firmes pero
no represoras y una Comunicacion formal eficiente, no deberia hacerse uso de la
Comunicacién en Caso de Crisis, no porque sea maligna, sino porque al emplearla
estamos siendo efecto de algo que no se tomo en cuenta, no se reparo o se dejé
avanzar.

La CCC tiene una responsabilidad enorme, pues muchas veces de ella
dependerd la sobravivencia 0 mejoramiento de una organizacion. Juega con un
factor clave que no se detiene, el tiempo, y requerira de toda la pericia, habilidad y
responsabilidad de quienes estén encargados de ponerla en practica, pues como
se planted anteriormente, si un rumor se retransmite por algun tiempo, tendra la
posibilidad de tomar tintes de mito y, desdefarlo, refutarlo o acabarlo no sera una
tarea facil, ya que a un mito muchas veces no se le busca comprobacion (por la

causa que sea).
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CAPITULO V

PROPUESTA PARA EL CONTROL Y MANEJO DEL RUMOR

La propuesta para el control y manejo del rumor se presenta en 3 esquemas que
tienen su origen en los datos presentados en capltulos anteriores, como los de
Jorge y Raul Ferraez Pérez Pascal, Allport y Postman, Herzberg e incluso Platdén
para no permitir la formacion de rumores que después de conviertan en mitos.

Queda claro entonces que la propuesta es original porque busca controlar y
manejar el rumor especialmente dafino para que no se desarrolle y convierta en
mito: la Comunicacién en Caso de Crisis nunca antes ha ocupado l0s datos como
osta propuesta para hacer frente al problema del rumor,

Una vez explicada la base da la propuesta y con base en lo investigado, los

asquemas buscaran cumplir los siguientes objetivos;

1.- Dlagndstico y Deteccion para la prevencién del surgimiento de rumores
Es un hecho que todos los rumores nunca podran erradicarse, pero si es factible
administrarlos o combatir aquellos que se consideren importantes.

En principio se enunciardn una serie de medidas que deberdn ser tomadas
en cuenta para, dentro de lo posible, tratar de evitar el surgimiento de rumores o la
circulacién de los mismos, asi como para emprender una pronta accion cuando

uno se presente.




2.- Lidlar con el rumor
No todos los rumoraes son “malignos” o atentan contra la supervivencia de la
organizacién; algunos podran ser tomados como inofensivos o hasta benéficos
pero es necesario clasificarlos o darles la importancia que necesitan.

Si se toma la decision de hacer frente a un rumor que no tiene como fin la
difamacién, calumnia o atenta contra la supervivencia de la organizacion, este

esquema serd de gran utilidad para el manejo de dicho rumor.

3.- Combatir los rumores (los que resultan especlalmente dafinos)

Estos rumores atentardn contra la supervivencia de la organizacion. Normalmente
so fundamentan en mentiras o datos tergiversados cuyo unico fin @s poner en
rlesgo la estabilidad de la empresa.

La presencia de estos rumores debe ser clasificada como proveniente de un
enemigo y, como tal, es necesario hacerle frente pero sin caer en algun juego
sucio.

El provecho que se obtendra al aplicar los esquemas sera diverso, pero se

pueden nombrar algunos beneficios:

1.- Diagnodstico y deteccidn de personal que causa problemas

2.- Conocimiento de diversos perfiles para ocupar un puesto

3.- Emplear una “Comunicacion en Caso de Crisis” rpida y eficaz
4.- Deteccion de “enemigos”

5.- Diagnostico, deteccion y correccion de sistemas de comunicacion

6.- Estrategias de comunicacion

104




7.- Reforzamiento de valores institucionales

8.- Uso de estadisticas como elemento fundamental de la produccion
9.- Saber como y por quién por quién se crea una opinién publica sobre algin
tema

10.- Ubicar a los lideres de opinidn formales e informales

¢ Por qué es importante el uso de astos esquemas?

Esta propuesta busca ayudar a quien lo deses, a mansejar un rumor teniendo como
base la ética y el provecho, ademas no conozco ningun plan de CCC que tenga
esquemas como los aqui propuestos. Sin embargo, su uso debe contestar al

menos tres preguntas basicas.

1.- .En qué ayudan los esquemas?
Cada esquema cumple con una funcion.

El primero (lamado de Diagnostico y Deteccién) ayudard a conocer a las
personas gue impiden el progreso individual y grupal.

También dara una propuesta para saber si el drea o persona esta haciendo
su trabajo realmente a través de una técnica ya empleada y conocida llamada
"Estad(sticas de Produccion”.

Otro beneficio sera el poder ubicar a los “lideres de opinion” (y verlos desde
otra perspectiva), pues son éstos los que crean la opinion publica. Como se ha
visto, para que un rumor ‘viva’ necesita ser alimentado o retransmitido
constantemente, siendo la opinidn pablica el factor principal para que los rumores

subsistan; este esquema dara la posibilidad de ubicar a aquellas personas que
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normalmente los originan para poder manejarlos, supervisarlos y aprovecharlos
{(desde el control de la opinién publica).

Este esquema es tan facil de usar que no requerirda de un docto en
comunicacion para que la organizacién obtenga grandes resultados, aunque si se
desea obtener los mejores resultados, alguien especializado en Comunicacién
Organizacional es la persona indicada. El esquema es, ademds, la base para
emprender acciones exitosas para el combate o manejo de rumores de diversa
indole; sin él, el factor tiempo serd un enemigo que puede hacer que la
organizacion peligre por no actuar rdpidaments.

El segundo esquema (llamado “Ayuda”) nos planteara un ciclo de accién
para lidiar con un rumor, encontrar a la fuente que lo transmitié y orientarnos al
momento de emprender acciones correctivas. Si se quieren seguir estas acciones
y obtener buenos resultados pero no se ha aplicado el primer esquema, la
consecuencia sera una pérdida de tiempo valiosa al tratar de lidiar con un rumor.

El tarcer esquema (llamado “Combate”) también planteara ciclos de accién
para combatir un rumor que atenta contra la supervivencia de la organizacion, de
la misma manera en que instruird la manera en que debe difundirse la informacion
sobre el tema y orientard en la toma de decisiones; para obtener los resultados
esperados necesario haber llevado a cabo las acciones que propone el primer
esquema.

En conclusién, se puede afirmar que el no empleo -al menos dsl primer
esquema- puede imposibilitar o mermar a la organizacidon en su combate contra

los rumores, Si estos esquemas no se emplean al interior de una organizacién es

factible que no se puedan realizar ajustes para definir correctamente los perfiles
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que las personas deben tener al ocupar un puesto, las medidas correctivas que se
pueden aplicar para lidiar con las situaciones de rumores y/o la prevencion del
surgimiento de rumores que despuds cobren tal importancia que hagan peligrar a
la organizacion.

La comunicacion informal (que es donde normalmente surge el rumor)
nunca se acabard pero si es posible controlarla y aprovecharla de diversas
maneras para.el bien de la organizacién; los esquemas aqul propuestos buscan

esta posibilidad.

2.- Cémo debe estar alineada la organlzacldn para que no haya rumores?

La respuesta es simple: si se quiere saber los perfiles a ocupar en un puesto no
basta con plantearlos una sola vez. Es necesario que una vez establecidos de
manera formal, se haga un diagndstico para saber si realmente -en la praxis- son
efectivos.

Para saber si los puestos estan bien delineados y el perfil de seleccién de
personal al momento de ocuparios es el adecuado, el esquema 1 (Diagndstico y
Detaccidn) es una herramienta (til para encontrar estas respuestas. Es un hecho
que existen diversas técnicas para lograr lo antes mencionado, pero se considera
que los esquemas aqui propuestos emplean una técnica eficaz.

Por dltimo diré que al emplearlos la organizacién sabra si debe hacer
cambios en su Misidn, Visién y, sobre todo, en los Valores para que las politicas
de la empresa funcionen como base irrevocable en la toma de decisiones. Si se

instrumentan los esquemas se podrd ver qué politicas son correctas y cuales
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deben ser cambiadas o modificadas para impedir la gestacion de otro rumor

similar o la aparicién de otros.

3.- ¢, Cémo merma la produccldn sl no se recurre a estos esquemas?

Lo peor que alguien puede hacer es “no hacer nada”. No se puede dar por hecho
que nunca surgird un rumor especialmente dafino o que simplemente cause
estragos menores.

Como se mencioné en capitulos anteriores --y se hard mas adelante--, de
no realizar al menos un Diagndstico y Deteccién acorde al esquema 1, se puede
crear una bomba de tiempo que en algun momento, indudablemente, estallara. Si
una organizacion no realiza acciones para prevenir, detectar y corregir la aparicién

de rumores éstas pueden ser algunas consecuencias:

s Poca produccion debido a falta de Informacién
...se dice que aunque llequemos temprano y cumplamos nuestras estadisticas nos
van a correr, mariana llegaremos 2 horas después y si nos llaman la atencién nos

quejamos con ef Sindicato

+» Problemas con otros Departamentos
...ho pasaré este oficio al Departamento de Ventas porque se dice que ahi no nos

quigren, no me importa que se queden mds tiempo y los corran por pocas ventas
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+ Difamaclones

...Juan Méndez sdlo ostd aqui por tres mases y vendrd a hacer desvios de fondos,

hagamos huelga

= Puesta en peligro de la supervivencia de la organizacidén

...l1a empresa pareca astar en bancarrota y no habrd salarios en 6 meses

+ Bajo estado emocional en el 4rea
...no puedo lograr los objetivos y mucho menos las metas de mi drea; ;para qué

trabajo?

Estos ejemplos son tan sélo unos cuantos en la gran gama de rumores que
pueden afectar a una organizacion.

Sabemos que la poca productividad, el retraso en la entrega u obtencion de
productos, bienes o servicios no son situaciones que traigan bensficios y
prosperidad a la empresa. Si ésta no contempla planes proactivos de
Comunicacién, es seguro que algun problema de esta indole causara estragos
innecesarios o la afectarad de mas.

Los esquemas no son sélo medidas de contingencia sino también de
prevision y prevencién. Por esto su empleo no causard dafios en la estructura de
la organizaciéon y mucho menos cambiardn los objetivos, metas y productos

Institucionales, ya que su funcidn en primera instancia es diagnosticar, detectar y
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dar opciones para corregir problemas de indole comunicativo; los esquemas
proponen y los directivos deciden.

Creo también que si una empresa decide ponerlos en préctica al mismo
tiempo que otras tacticas, “en el peor de los casos”, los esquemas puseden arrojar
datos nuevos que otras investigaciones no contemplaron --y asi alimentar a otras
investigaciones-- o pueden mostrar los mismos datos que otras tacticas mas
complejas para que la directiva no haga caso omiso a los resultados.

En conclusidn, de no tener contemplado un plan tangible sobre
Comunicacion en Caso de Crigis 0, peor, no tener identificados los puntos que mis
esquemas plantean, la organizacion en algun momento de su vida podra tener
problemas que pudieron ser previstos y le quitaran tiempo o dinero.

Para hacer mi planteamiento daré los puntos basicos de los capitulos

anteriores sobre las causas, evolucién y deterioro (0 muerte) de un rumor.

« El rumor es una narracién que se apoya en la ausencia de fuente emisora
y se retransmite de peraona a persona

s Elrumor es informacién de circulacion rdpida, de cara a cara.
Normalmente convence al que lo repite

e El rumor, en tanto posea importancia el asunto y goce de cierta
ambiguedad, serd vdlido para aquellos que dependen de la informacion
para satisfacer la curiosidad por conocer un aspecto de la realidad

e El rumor no es ilimitado; vive hasta que aparece otro mayor que desdibuja

al primero o porque dicho rumor se demuestra como falso
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Hacer frente

Para lidiar con un rumor se debe tener en cuenta los siguientes puntos:

¢« Terminales
Dentro de toda organizacion existen diferentes publicos que interactuan entre si,
ya sea de manera directa o indirecta. Estas relaciones se dan a traves de
Terminales™, una expresién acufiada por L. Ronald Hubbard, personaje polémico
cuyas investigaciones se debaten por no ser consideradas como reales o
fundamentadas en una ciencia conocida; la presente investigacién ocupara 2 de
sus términos por considerarlos Utiles.

Tomando en cuenta lo anterior, entonces se halla que cada publico tiene
una Terminal, en otras palabras “una persona que origina, recibe y transmite
informacién; son necesarias para lograr una percepcién sobre algun tema”. Para
los individuos que integran el grupo, su Terminal les proporciona datos estables’.
Hubbard explica que los datos estables evitan que las cosas entren en confusion y
sobre el cual otros datos se alinean o aparentan estario. Un dato estable no tiene
que ser el corracto, pero es aquel que “llena el vaclo” comunicativo; lo ideal seria
que fueran los datos reales o verdaderos.

Dentro de una incertidumbre es facil dar una opinién para encontrarle
sentido a la situacion. Ante este esfuerzo nos remontamos a nuestra experiencia y
emitimos un juicio, creando asl --al menos para nosotros-- un dato estable que

llena ese vacio.

L. Ronald. Hubbard, Céme vivir a pesar de ser un ejecutivo, Bridge Publications. 1953,
1. Ronald, Hubbard, Los problemas del trabajo, Bridge Publications, 1956. p.21




Si otras personas consideran buena nuestra opinién cuando existe una
confusién para que esta se calme, encuentre “santido” o se resuelva, entonces
nos convertimos en una Terminal de Datos Estables (T.D.E.); de esta manera
encontramos que los integrantes de un grupo tienen siempre una T.D.E., ya sea
porque la informacién que transmite es real, aparenta serlo, convence o llena
vaclos de informacién.

La Terminal de cada grupo es lo que muchos llaman “lider de opinion”.

Los voceros oficiales, directivos y encargados de la Comunicacion de una
organizacién deben tener ubicadas a estas Terminales de cada grupo. & Por qué
es importante?

Para las personas, el lider de opinidn es el buscado por otros para que
interprete datos, eventos o situaciones; se supone que es un “conocedor” del tema
de manera profunda. Ellos son los que forman la opinién publica y no el “publico
en general”, por lo tanto, la reaccion del pablico a una situacion dependera en gran
manera de la reaccién e interpretacién de los lideres de opinidn.

Muchas veces las T.D.E. son facilmente detectables porque su puesto lo
denota: “jefe de departamento”, “director de comunicacién”, “lider del sindicato de
trabajadores” son algunos ejemplos. En ocasiones sélo tienen el cargo o el titulo
de lider, pero la gran verdad es que existe otra persona cercana o lejana a el (que
influye de manera mas o menos directa), que no tiene un titulo de “lider formal”
pero cuando habla o hace alguna declaracion influye sobre més personas que la
persona designada formalmente. (“Juan el de sistemas”, “el asistente del jefe”, “el

operador de la maquina”, etc.).
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El éxito de las T.D.E. formales dependera de su capacidad para influir en
los lideres de opinidén del sector de la poblacién que esté tratando de alcanzar,
ademas de su capacidad para calcular cudles lideres de opinion puede ignorar o
incluso ofender. Esto podria demostrarse de la siguiente manera:

El portavoz X publicd la noticia A y ofendid a un 55% de las Terminales de
Datos Estables de algunos grupos, por lo tanto, obtendrd una reaccion de

oposicion cercana al 55% de es0s publicos.

« Hablar sobre datos estables

Una T.D.E implica la responsabilidad de mantener su posicion permaneciendo
bien informado, agradable o lo que parezca necesitarse; requiere fijar una zona
dénde operar o hacer que se la fije. Sobre este tema, muchos de los trabajadores
hacen de manera informal este procedimiento, ya que nombran a una persona
como su Terminal dentro de su &rea de manera directa o indirecta; la persona
encargada de la Comunicacién formal debe conocer dichas Terminales.

La prosperidad y el poder gobernar con facilidad dependen por completo de

la cooperacion de las T.D.E.

» Hablar sobre lineas de comunicacion
Los medios de comunicacién no alcanzan a todos los publicos de una
organizacion, ademds, dichos medios solo transmiten informacion y pocas veces
dan la posibilidad de comunicacion (o de una retroalimentacion real por el mismo

medio sobre algtin tema).




Omitir la opinién de un l{der de opinidn es malo; tratar de destruirlo sin
bases aparentes es peor. Es imprescindible conocer a las T.D.E. sl queremos
tener un control mas o manos uniforme sobre la Comunicacion que difundimos. Si
en realidad no es una T.D.E. se debe ignorar. Séio se debe eliminar al disidente
que habla en tu nombre y esta en tus lineas usando tu poder para acabar contigo,
pues no tienes ninguna obligacidn de financiar o fortalecer a los que se te oponen
sin razén o causa.

Los rumores que ya estdn causando estragos se deben a la incapacidad de
resolver problemas. Si no se conocen algunas técnicas de Relaciones Publicas de

manera precisa conducira a grandes problemas. En resumen:

e Hay que conocer a las Terminales de Datos Estables de los diferentes
publicos; pueden ser mas de uno

« Las T.D.E pueden o no tener cargos oficiales de poder

» Se deben hacer encuestas para saber quiénes son las T.D.E. de la misma
manera en que se debe saber su opinién sobre algun tema

=« Hay que evitar aplastar a los llderes de opinién o T.D.E. sin causa justa y
sin bases

« La paz no es necesariamente una meta de las Relaciones Publicas o de la
Comunicacion formal, pero la supervivencia de la organizacion si. Por lo

tanto se requiere de algun control de la opinién publica.
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Preparacién para hacer frente al rumor

Hacer encuesias

Podria decir que son un “examen cuidadoso de algo como un todo y en detalle”.
Significa examinar con cuidado la opinién ptblica con relacién a una idea, un
producto, un aspecto de la vida o cualquier otro tema.

Las encuestas serviran para identificar las T.D.E. de los diversos publicos
de la organizacioén. Bastard con desarrollar, en primera instancia, un pequsfio
cuestionario donde se sepa si los empleados recurren a la informacion formal para
aclarar dudas o lo hacen con algun companero; si prefieren a un compaero, la
pericia del investigador serd encontrar a esa T.D.E. De esta manera al tenerlos
identificados podremos saber a quién debemos dirigirnos y de qué manera para
que nuestra Comunicacién tenga el efecto deseado. |dentificar a los lideres de
opinién o T.D.E. es una accién que debe hacerse en cualquiera de los puntos
antes descritos: 1) Diagndstico y Deteccidn, 2) Lidiar con el rumor, 3) Combatir los
rumores.

De esta misma manera las encuestas nos ayudardn a establecer medios de

Comunicacion especificos para cada publico.

La mecdnica de las encuestas

1.- Establecer las preguntas que se haran para descubrir lo que se quiere y
necesita; lo que es popular, impopular o de otra indole.

2.- El encuestador debe tener cierta afinidad por otras personas, (amigos o

extrafos). Debe saber confrontar, responder dudas y no estar nervioso, de esta
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manera la persona encuestada se sentird tranquila y podra comunicar sus ideas y

raalidades de una manera mas féacil.

Sugerenclas para el encuestador

1.- No vestir con ropa sucia

2.- Que no le falten materiales

3.- No ser torpe o timido

4.- No abrumar a la persona con comunicacion que tenga demasiada fuerza o
entusiasmo

5.- No ser demasiado serio ni frivolo; acclones falsas darfian

6.- No hacer nada que no sea socialmente aceptable (al menos que no sea
aceptable dentro del pablico en el que se encuentra haciendo la encuesta)

7.- No tener demasiada prisa, la persona debe sentir que te interasa su opinion

8.- No ser condescendiente; se ti mismo y muéstrate confiado

9.- No cortar la comunicacion de la persona ni ser rudo

10.- No actuar con demasiada dulzura; hay que ser amigable y profesional

11.- No tratar de ayudar o influir en la respuesta de la persona encuestada por

mas gue ésta lo pida

Una vez que ya se haya terminado la encuesta se buscard la manera de
transmitir los resultados, buscando que los receptores tengan intards para poder
establecsr una buena comunicacion y ser convincentes.

Sabemos que con una persona enojada no es factible entablar una buena

comunicacion y llegar a acuerdos, pues su emocion le dice que debe actuar a la
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defensiva; estando aqul es muy factible que la comunicacion de esta persona
contenga datos alterados, falsos o no muy bien fundamentados. En cambio, si una
persona tiene interés en algo, su comunicacion tendrd la caracteristica de buscar
acuerdos para una mejor comprension de las cosas y también de poder ser
debatida con argumentos que le resulten validos; una de las albores del

comunicélogo es lograr que el mensaje Institucional cause el impacto deseado.

Estadisticas y produccion
La organizacion tiene el deber de procurar el bienestar de sus integrantes, pero es
también deber de los mismos procurar el bienestar y supervivencia de la
organizacién. Si una persona se encuentra con un estado emocional bajo no habra
produccion muchas dreas de su vida. En una empresa la produccion no debe ser
tomada sdélo como la venta de bienes o servicios, sino como las acciones que
cada area o persona debe hacer para lograr un producto (no sélo de consumo,
sino también a nivel personal). Si se cumple con una serie de pasos entonces es
sequro que se obtendra algo; la persona esta produciendo. En un trabajo se busca
la obtencién de dinero, bienes o servicios a cambio del producto que la empresa
origine y cada persona debe realizar acciones especificas para poder tener algo
para intercambiario; a esto se asiste a un trabajo, no a tomar café y contar chistes.
A lo largo de esta investigacion se ha visto que existe un factor
determinante para el buen funcionamiento de cualquier persona o grupo: su
estado emocional. Autores tales como Jane M. Russell, Maslow o Herzberg
mencionan la importancia de mantener en el trabajador un buen estado de animo

para que de esta manera produzca. Esto es realmente un problema tanto para la
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organizacion como para la persona pues, de hecho, no es deber de la empresa
mantener y procurar en cada instante que el trabajador se “sienta a gusto
totalmente™ con todo lo que hace, de la misma manera en que tampoco es deber
del individuo producir si no sé siente a gusto.

La produccion dependera de la manera en que el puesto esta disefiado
para la obtencién de algo (en primera instancia) y después de ia manera en que
una persona hara un ciclo de accién para obtener los requerimientos de su puesto.
Asi que cada drea debe ser medida por su produccién con base en estadisticas.
Por ajermplo:

El departamento de limpieza debe dejar impecable el area de recepcion
antes de las 10 a.m. (este es su producto a alcanzar) pues a las 10:30 a.m. se
recibirdn a las personas que asistiran a una conferencia. Los encargados de
logistica deberan tener 50 sillas para los invitados y los ponentes su discurso listo;
esto sucede cada semana. Si todo lo anterior se logrd, entonces es seguro que las
estadisticas (hasta en conjunto) son altas pero, 4qué pasaria si el departamento
de limpieza no limpié el drea para la hora acordada o simplemente nunca lo hace?
Las estadisticas de esa drea serlan bajas por no cumplir con una parte del trabajo,
lo que dard como resultado invariable que las estadisticas grupales también sean
bajas.

Cuando las estadisticas de un area son bajas es casi indudablé que existan
problemas de estados emocionales bajos o impedimentos técnicos para la
obtencion de su producto. Las causas de que una parsona o grupo esten
deprimidas o enocjadas son diversos, pero casi siempre podemos ubicar una

causa.
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Personas que causan problemas

El factor dinero juega un papel importante para la participacion y desempenio, paro
también las relaciones interpersonales de los trabajadores al interior de la
organizacién. Si un 4rea, grupo o persona tiene problemas, podrlfamos empezar
por saber si dentro del drea existen personas que causen conflictos a sus demas
compaferos. Dichas personas tienden a frenar el avance de grupos o personas
por razones especificas (que no planteard dentro de esta investigacion porque no
es el objeto de la misma, pero se mencionardn algunas cosas).

Es necesario ubicar a las personas que causan confiictos (P.C.C.) y darles
un manejo especifico pues resulta necio tratar de que personas con caracteristicas
que atentan contra la mejora, avance y progreso de una organizacion o grupo con
acciones u omisiones, estén dentro de las lineas de trabajo. No es una tarea facil
pues algunas veces ocupan puestos de poder para asi ejercer control sobre los
demas, pero es un haecho que podemos encontrar a un suplente para los puestos
que pueden quedarse vacios.

Es razonable, sano y productivo rodearnos de personas con ganas de
producir pues de lo contrario gastaremos tiempo, dinero; personal y oportunidades
para tratar de que alguien no atente contra nuestros intereses si en principio
sabemos que causara problemas. Desde esta misma perspectiva debemos tratar
de quitar de las lineas de trabajo a estas personas siempre que sea posible, de lo
contrario se deberd estar atento a sus acciones y procurar que otros integrantes
de la organizacion estén lejos de la influencia dafina que pueda causar.

Lo anterior no quiere decir que la solucidn inmediata ante un problema

causado por una persona sea su despido o que si la persona no esta de acuerdo
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con politicas, procedimiento o cddigos de ética institucionales la primera opcion
sea correrlo.

La decisién de quitar a una persona de las lineas de trabajo obedece a una
razon muy simple: si esa persona en lugar de cumplir con las responsabilidades
de su puesto causa mas problemas (que no tisnen como base una mejora real del
mismo o de la organizacién) y crea pocas soluciones o requerimientos de su
puesto, a pesar de que la directiva trate de entablar acuerdos o tome en cuenta
sus peticiones para mejora, la organizacién puede prescindir de sus servicios.

Un ejemplo de lo anterior seria el siguiente: un primo llega a nuestra casa a
visitarnos y nos solicita quedarse con nosotros a cambio de ayudar con labores de
la casa. Nosotros lo aceptamos pero después de un tismpo el primo nos toma
cosas sin permiso, se aduefia de un cuarto, no pasa recados y gasta mucho gas.
Sinceramente nadie estaria de acuerdo con esa situacion y se quisieran tomar
acciones en contra, pero como la responsabilidad es, primero, de quien lo dejo
quedarse, al menos se deberfa tratar de dialogar, entablar acuerdos y, deé no
haber mejoria, sin duda se buscaria la Ultima opcién: correrio de la casa, sea
porque no respetd acuerdos, no le gusto la cultura de la casa o porque impidié
lograr objetivos.

La investigacion no alienta el despido del personal pues, como se vera mas
adelante, se deberan tomar en cuenta mas factores antes de llegar a esa
determinacion.

En una organizacion es labor del area de contratacion de personal tratar de
impedir que las P.C.C. estén dentro de la organizacion, pero es mds importante

que los perfiles para ocupar un puesto sean especificos y no den cabida a este
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tipo de situaciones. Si esto se realiza, entonces la seleccion de los trabajadores
debe ser mas rigurosa.

Uno de los ejemplos mas claros de la influencia de una P.C.C. es cuando
alguien siente que no es capaz de lograr algo o, si lo logra, “nunca es lo
suficientemente bueno”; sin duda esto al interior de una organizacidn se traduce
como poca productividad.

Estas bases serdn una herramienta muy importante cuando tratemos de
ubicar a la fuente de un rumor, pues algunas veces las personas que causan
conflictos (por su cardcter de control) son considerados como T.D.E. de un area,
grupo u organizacién; si en la investigacién o archivo de drea (explicada mas
adelante) detectamos que dentro de nuestras lineas existen estas personas, no
debe extrafiarnos que sea esa area donde se gesten o refuercen diversos tipos de

rumores o problemas.

5.1 Propuesta

Por principio de cuentas considero que los siguientes esquemas dsben ser
aplicados en toda organizacion que desee no sélo prevenirse o luchar contra los
rumores, sino que deses realizar un diagnodstico de sus areas, saber su evolucion,
detectar problemas de diversa ndole y, por lo tanto, prevenirlos. No pretendo
descubrir &! famoso “hilo negro de las cosas”, pero si dar una propuesta real,
sencilla y efectiva en materia de comunicacion informal.

Los esquemas propuestos en esta investigacion van dirigidos a

organizaciones que ya cuentan con area o departamento encargado del manejo,




difusién, elaboracién y comprension de la Comunicacion Formal, llamese
Recursos Humanos, Relaciones Publicas, Comunicaciéon Social o, en el mejor de
los casos Comunicacién Organizacional. De esta misma manera, mi propuesta se
dirige a empresas que contratan asesorias de Comunicacién externa o se han
dado cuenta de la importancia vital de la Comunicacién en la empresa pero no
cuentan con ningun tipo de asesoria ni Depto. de Comunicacidn, Esta pusede ser
también una propuesta para crear un drea de Comunicacion (interna o externa).
Las asesorlas desde luego generaran gastos. No obstante dichos gastos deben
sor tomados en cuenta no como un “despilfarro” de dinero, sino como algo
necesario si no se desea poner en peligro la supervivencia de la organizacion.

Considero que el primer esquema (Diagndstico y Deteccién) es lo
suficientermente  sencillo para que cualquier persona relacionada con la
Comunicacion de la empresa lo aplique, siga, supervise y obtenga resultados
benéficos para la organizacion, pero, si la empresa ve peligrar su supervivencia
por un problema de Indole comunicativo, es imperioso contar con un profesional
de la Comunicacion que se ayude de los esquemas.

Este esquema puede ayudar a prevenir, planear y/o combatir problemas de
indole comunicativo. La empresa debe tener establecidos los pardmetros a través
de los cuales se medirdn o serdn evaluadas las contrariedades, de la misma
manera en que los Valores Institucionales (ideologia que toda empresa debe tener
y que transmitird a sus empleados como las bases morales de la organizacion)
jugaran un papql preponderante al momento de tomar una decision.

Los valores no deben ser intercambiables o malentendidos. La honestidad y

sinceridad son valores que cualquier organizacion debe defender. Si existe un
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rumor que cuestiona ¢ pone en riesgo la Honestidad de una persona o grupo,
podremos tomar acciones correctivas que vayan desde una llamada de atencidn
hasta la renuncia de una persona justificada; no debe haber concesiones o
excepciones.

La manera de solucionar los problemas que surjan dentro de la
organizacion deberd ser con base en politicas ya establecidas (de preferencia) o
ante la creacion de otras para subsanar las faltas. Si esto acontece, de igual forma
se debera crear una nueva politica con base en otra ya existente pues, de lo
contrario, se podria pensar que la organizacién esta actuando sin fundamentos.

Sera labor del drea o departamento encargado de la Comunicacién formal
informar a los directivos sobre, en este caso, los rumores que consideran que
deben ser atendidos. De la misma maneara este departamento o drea debera hacer
frente (administrando o combatiendo) al rumor que detecten o los directivos

indiquen.

5.2 PRIMER ESQUEMA - Diagnéstico y detecclon

Objetivo

Realizar un Diagndstico sobre las dreas de la organizacion para identificar a sus

integrantes, conocer sus estadisticas, ubicar a las Terminales de Datos Estables.

Aprovechamliento

Una vez concluido el diagndstico de las dreas, seremos capaces de detectar a las

personas que causan conflictos (P.C.C.) dentro de la organizacion y cémo influyen




sobre los demas. lgualmente seremos capaces de proveer datos que ayuden a
mejorar el proceso de seleccion de personal --dentro del area que tenga
problemas-- y saber si la Comunicacién formal en el area os ofectiva pues, de lo
contrario, podremos plantear con base en los rosultados nuevas estrategias de

comunicacién o, incluso, crear nuevos medios de comunicacion.
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MODO DE USO

DIAGNOSTICO

1- INVESTIGACION DE AREAS

La investigacion de dreas nos ayudara a tener una perspectiva sobre el
desempefio y evolucién del &rea para saber como se encu.emra ahora. Es un
hecho que para cualquier problema suscitado deberemos recurrir a este archivo y
almacenar los datos encontrados. Servira para tener un facil acceso a datos y
eventos que surgieron en el pasado y las personas involucradas en los

acontecimientos.

Nombres

- Obtenga los datos personales de los trabajadores.

Puestos

- Conozca los puestos que se han ocupado en las areas y por quién. Archivelos.

Problemas
- Registre los problemas que surgieron en el drea con facha, personal involucrado,

duracion, el manejo que se le dio y los resultados obtenidos.
Estad/sticas

- Conozca las estadisticas del puesto y drea. Sepa si las estadisticas son bajas 0

altas.
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Terminales de Datos Estables

- Identifique a las T.D.E. (si queremos difundir alguna informacién debemos estar
seguros de que llegue a las manos de la Terminal de Datos Estables, no importa s
s mas de uno).

- Sila T.D.E. no ostenta cargo de poder (0 es una Terminal establecida de manera
formal, como por ajemplo el Gerente de ventas) no le de un trato de suma
importancia pues serla facil que su jefe tuviera problemas con &l por considerar
que estamos pasando por encima de su autoridad (el responsable del area o
grupo). Bastara con hablar personalmente con la T.D.E. donde se den a conocer
los puntos que deseamos que difunda; en otras palabras una tactica de

persuasion.

DETECCION

Estadisticas bajas

- Ubicar su estado emocional. Como se explicd con anterioridad, cuando un drea
tiene estadisticas bajas normalmente puede deberse a que se encuentra bajo el
efecto de una persona que causa conflictos y por ende no esta trabajando de
manera éptima. Si el origen del problema es una persona que causa conflictos,
pasamos al punto 3.

- Hay que saber si no existe una P.C.C. dentro del 4rea que esté ocasionando una
baja en la produccidn o sea el origen del problema.

- Detecte problemas de indole comunicativos (si la causa es debido a un problema
técnico, es nuestro deber informar al drea o persona encargada de dar solucion al

problema).
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- Emplear medidas correctivas. Los empleados deben continuar trabajando; se
deber4 realizar un plan alterno para lograr produccion basado en un a politica

firme de la empresa pues no habra negociacion.

Estad/sticas altas

- Saber cuales son las acciones de éxito del area y reforzarlas para continuar las
labores de cada puesto.

- Detectar, en conjunto con el responsable del drea, donde se ubica el problema y

plantear una solucion basado en una estrategia de Comunicacion.

2- UBICAR A LAS PERSONAS QUE CAUSAN CONFLICTOS
- Hacer una investigacién para detectar a las personas gue normalmente causen

conflictos y saber su nombre. Archivarlo.

Estad/sticas
- Si ya encontrd una posible persona que cause conflictos, conozca sus

ostadisticas de produccidn y averigle si son bajas o altas.

Problemas causados
- Si la persona es identificada como P.C.C. debemos ir al paso 3. Sino es asl, la
solucién al problema la daremos siguiendo el punto 1 en la vertiente de las

ostadisticas.
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3.- MANEJO DE LAS PERSONAS QUE CAUSAN CONFLICTOS
Quitar de las lineas

- Apartarla del drea mientras se toman acciones para hacer que el drea produzca.

Permanecer (bajo supervision)

- Si so toma la decisién de dejar a la persona, se basard en sus estadlsticas de
produccién (hay que recordar que no todas las P.C.C. dejan de cumplir con
obligaciones, objetivos o produccion). Se recomienda supervisién especial para
que, en caso de volver a incurrir en una sltuacidn similar, las acciones sean mas

endrgicas.

Remover

- Determinar por estadisticas, situacién del problema y, en caso de existir,
problermas similares anteriores, si realmente es necesario prescindir de los
servicios de la persona. Esto se hard bajo la base de “el mayor bien para el mayor
numero de cosas”. Si la persona crea mas problemas de lo que produce, se

recomienda contemplar esta decisién.

5.3 SEGUNDO ESQUEMA - Ayuda

Objetlvo
Este esquema se usara cuando se desee terminar con un rumor, ya sea porque es

imprescindible hacerlo o porque se considera importante emprender acciones en

contra.
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Los rumores que se solucionaran con base en este esquema no atentan
necesariamente contra la supervivencia de la organizacién, pero si contra los
Valoras Institucionales. Los empleados deben conocerlos, apoyarlos y defenderlos
pues son la base del comportamiento de una organizacién que se regird por ellos.
Si alguien los tergiversa o no los cumple, ya no esté siendo parte de ese grupo; es
entonces cuando la directiva puede tomar la decisiéon de despedir a una persona,

pues esta yendo en contra de los objetivos fundamentales de la organizacion.

Aprovechamiento

Una vez que se combata a un rumor por medio de este esquema, los resultados
que obtengamos deben emplearse como una labor de prevencion. De esta
manera estaremos aprovechando los estragos causados por un rumor para hacer
mas eficiente nuestra comunicacion formal.

Con este esquema también aprovecharemos del rumor lo necesario para
saber o reajustar el perfil que debe cumplir la persona encargada del puesto
donde se cred el rumor o los cambios pertinentes a realizar en el mismo,
igualmente se puede saber qué labores dentro del puesto permiten |a creacion de

rumaores.
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MODO DE USO

LIDIAR

1.- . El dato puede traer consecuencias indeseadas?

- Si la respuesta es NO, nos basaremos en Allport y Postman. Se debera refutar
con datos convincentes a la persona que nos esta comentando el rumor para
sliminar la ambigiedad pero sin mostrar un gran interés para reducir importancia.

- Si la respuesta es Sl, debemos pasar al punto 2.

2.- Areas
Saber qué dreas y publicos estdn involucradas
- Ya sea porque estan implicados o porque se veran afectados de manera directa

0 indirecta.

Saber quién es (son) el (los) Responsable (s) del Area

- Realizar una junta con el (los) Responsable (s) del area e informar las acciones
que se emprenderan en su area para despuds hacer saber como se abordara la
situacién y las acciones que a llevar a cabo mientras se encuentra la Terminal del

rumor.

Ubicar las T.D.E.
- El objetivo es tener a la opinién publica de nuestro lado. A las T.D.E. se les hara

llegar informacion al respecto para que se encarguen de difundirla en su grupo.

Una vez terminado lo anterior, pasamos al punto 3.
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3.- Ublcar a la TERMINAL

- La estrategia para encontrar a la Terminal del rumor es libre. Se recomienda
discrecidn y firmeza.

- La tactica de 1 a 1 (de persona en persona) es una buena opcién que no nos
quitard mucho tiempo; es muy factible encontrar a la Terminal de esta manera.

- Una vez terminado lo anterior, pasamos al punto 4 y 5.

- Conocer las estadisticas de la Terminal a través del Archivo de Areas para

conocer su desempafio y tener bases para emprender acciones hacia ella.

4.- AYUDA

- Una vez identificada la Terminal se deberan tomar medidas correctivas ante el
problema; la directiva es quien decidira.

- Toda accién para contrarrestar el efecto creado por la Terminal debera ser
basada en politicas de la empresa; Si el rumor tiene como base la difamacién, la
calumnia o mentira y los Valores Institucionales de la organizacion son la
Sinceridad, Honestidad y Veracidad (por dar un ejemplo), la Terminal puede ser

cesada de su puesto (si es que se encuentra laborando en la organizacion).

Estadisticas Altas

- Podemos o no establecer un acuerdo con la Terminal para que no se vuelva a
presentar una situacion similar o para establecer un acuerdo para su renuncia.

- Tomar una decisién en politicas de la empresa (poner énfasis en los Valores

Institucionales).




- Saber por qué difundié ese rumor.

- Debemos prepararnos para comunicar lo sucedido a los publicos o dreas
implicadas. Se deberan reunir datos de la Terminal sobre el motivo real del rumor,
los estragos que causd o pudo haber causado y las acciones a seguir ante asa

situacion.

4 a).- Llenar los vaclos

- Saber cudles son los vaclos de informacién que permitiaron al rumor crecer y
sustentarse.

- Se debe preparar un press kit o documento especial donde se informe sobre la
situacién a los publicos involucrados --con base en una politica de le empresa y
los vaclos encontrados-- con datos convincentes sobre el tema. Si se toma la
decisién de dejar a la Terminal dentro de la organizacion, este documento bastara
para que mucha gents ya no lo considere como T.D.E. y, en caso de que vuelva a
hacer circular un rumor, éste ya no tendra la misma fuerza que el anterior,

- Enviar el press kit o documentos especiales a responsables de area (de los

publicos involucrados).

Estadisticas Bajas

- No hay acuerdo con la Terminal. Se recomienda no “premiar” a las estad(sticas
bajas.

- Saber por qué difundié ese rumor.

- Tomar una decisién en politicas de la empresa (poner énfasis en los Valores

Institucionales).



- Si la persona es encontrada como P.C.C. se podra cesarla del puesto, (aunque
la directiva tiene la ulima palabra sobre el caso y medidas a seguir).

- Debemos prepararnos para Comunicar. Con los datos obtenidos de la Terminal,
el motivo real del rumor y los estragos que causd o pudo haber causado, se debe
preparar un press kit o documento especial donde informe sobre la situacion a los
publicos involucrados y las acciones a seguir. Esto debe servir también como

aviso 0 “muestra” de que no se tolerard este tipo de rumores en esa organizacion.

4 b).- Llenar el vaclo

- Saber cudles son los vacios de informacién que permitieron al rumor cracer y
sustentarse.

- Se debe preparar un press kit o documento especial cuyo fin sea difundir
informacion sobre la situacién a los publicos involucrados --con bage en una
politica de le empresa y los vacios encontrados-- para probar las declaraciones
como falsas: la base del punto es NO ser lo que se rumora, de esta manera se
desacreditard a la Terminal como una Terminal de Datos Estables.

- Enviar el press kit o0 documentos especiales a Responsables de Area (de los
publicos involucrados)

- Asegurarse de que los resultados obtenidos y acciones lleguen a manos u oidos
de las T.D.E. de los publicos involucrados.

- Una vez terminado lo anterior, pasamos al punto 6.
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5.- Documentar los hechos
- Archivar por Area

Datos, acciones y resultados del problema causado en el area.

- Archivar por Nombre

Personas involucradas y acciones de cada una.

- Archivar por puesto

Datos, problema, acciones y resultados de la persona en su puesto

5.4 TERCER ESQUEMA - Combate

Objetivo

Este esquema servira para hacer frente a.un rumor que pone en peligro la
supervivencia de la organizacién; se conducird de tal forma que resulte benéfico
para nuestra organizacién. La base del punto es no ser 1o que se rumora.

Se contemplara la destruccién de la Terminal y desacreditacion de la misma

como Terminal de Datos Estables; la opinién publica debe estar de nuestro lado.

Aprovechamiento

Al ir cumpliendo los pasos de este esquema se demostrara que nuestra
organizacién es fuerte, honesta y segura de lo que hace. Quedara demostrado

también que no ofrecemos tregua a quien nos ataca por esta via y que, si lo hace,
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las consecuencias no serdn gratas pues los argumentos de cualquier rumor no
nos intimidan.

Al cumplir todos los pasos del esquema podemos conocer a nuestros
enemigos o tener una idea del surgimiento de otros. Los vacfos de Comunicacién
por los cuales surgié, crecid y se mantuvo un rumor son ahora conocidos y
deberan ser “llenados” de tal manera que impida la creacion de otros rumores --al

menos-- por esa misma via.
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MODO DE USO
COMBATE
1.- ¢ El dato puede atentar conira la supervivencla de la organizacién?
- 8i la respuesta es NO, nos basaremos en Allport y Postman. Se deberéa refutar
con datos convincentes a la persona gque nos estd comentando el rumor para
eliminar la ambigdedad pero sin mostrar un gran interés para reducir importancia.

- Si la respuesta es Sl, debemos pasar al punto 2,

2.- Buscar un punto seguro

Se recomienda buscar un lugar desde dénde tener la posibilidad de continuar
nuastra investigacion para llegar a la Terminal y desde el cual recabar, generar y
archivar informacion sin ser interrumpldos en nuestra investigacion (o ser
abrumados por empleados, T.D.E. o la prensa). Puede ser otra zona de la

organizacion o una oficina externa a la misma,

Transmitir mensajes sin ser atacado
- El “punto seguro” serd la zona de operaciones que nos permitira continuar

manteniendo informada a la directiva o publicos de la situacién.

Una vez terminados los puntos anteriores se pasard al punto 3 y se comenzard el

punto § simultdneamente.



3.- Saber qué dreas y publicos estdn Involucrados
Ubicar la Terminal
- Se empezara una investigacion a través de los publicos involucrados para

conocer a la Terminal que difundid el rumor.

Comenzar a preparar Comunicacion Institucional

- Se deberd ir recabando informacion al respecto cada dia o0 semana para conocer
su evolucion. De esta manera, cuando ya conozcamos a la Terminal, los motivos y
astemos listos para informar a los publicos sobre la situacion, hacerlo de manera

precisa para que el mensaje cause el impacto deseado.

Cuando ya se conozca quién es la Terminal y se haya empezado a elaborar la

Comunicacion Formal sobre el tema de los publicos se pasard al punto 4.

4.- Acclones contra la Terminal
No atacarla inmediatamente
- En principio no se atacard a la Terminal pues es muy probable que para este

momento la investigacion todavia necesite condensar datos y obtener otros.

Estadisticas

- Obtener (de ser posible) las estadisticas reales de la Terminal y ubicar aquellas

que podamos usar en su contra.
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Intenciones
- Conocer las intenciones del por qué atacé la Terminal y emplearlas de tal forma
que también sean usadas en su contra; a la Terminal se le debe considerar como

un enemigo.

5.- Praparacidn

Saber cudles son los vaclos

- Conocer los vacios de comunicacion o informacidn que permitieron al rumor
surgir, permanecer y crecer. Un ejemplo puede ser que ante el hecho de un
inminente recorte de personal, los empleados no sepan si serd sélo al personal de

confianza o al sindicalizado.

Basarse en el archivo de dreas...
- La organizacién ya debio haber desarrollado el primer esquema y taner registro
sobre sus areas. Aqui buscaremos posibles enemigos dentro de nuestras lineas

de trabajo, asi como sus estadisticas y problemas causados.

Basarse en archivo de enemigos...

Si la organizacion ya habia estado en una situacién similar y aplico los esquemas
para salir avante, seguramente (como lo indica el apartado del punto 6), debe
contar con un Archivo de Enemigo, donde se registrardn los datos pertinentes del
mismo (estadisticas, problemas, consecuencias, manejo, etc.). Esto nos ayudara
al momento de tratar de ubicar a la Terminal o al buscar fundamentos para el

momento en que decidamos comunicarnos con nuestros publicos.
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No negar rotundamente

- Se aconseja no negar el rumor rotundamente (en principio) por el hecho de que
ésta accion puede ser percibida como una aparente oclusion de datos. Si alguien
pregunta al respecto se puede contestar: “...estamos trabajando en ese rumor,

pronto les informaremos”.

No anunciar ni difundir errores
- Como se menciond anteriormente, no debemos dar declaraciones hasta no tener
mdas datos que fundamenten nuestros argumentos, aun cuando la empresa haya

comatido un error 0 haya encontrado errores en su estratagia.

Comunicacion abierta

- Se debe mantener una linea de comunicacién constante frente a los publicos
involucrados (teléfono, oficina, buzdn, etc.) para saber sus inquietudes o
comentarios y después informarles nuestros resultados. Las Relaciones Publicas

son una herramienta que debe aplicarse en este punto.

Planear cémo imposibilitar o destruir a la Terminal

- Para este momento, el punto 4 ya debi6 tener identificada la Terminal, asl que
se empezard a preparar un discurso que hable de la misma con los siguientes
datos:

1.- Quién es

2.- Estadisticas

3.- Motivos




El objetivo del discurse es imposibilitar que la Terminal o la opinién publica
continden retransmitiendo o alimentando al rumor, de la misma manera que se

buscara la desacreditacion total de la Terminal como una T.D.E. y asl destruirla.

Basarse on la opinion de Terminales de Datos Estables que nos convenga
- Buscar opiniones de T.D.E. que podamos usar para nuestro beneficlo y en contra
de la Terminal. Incluirlas en el discurso que se dard a los publicos para informar la

situacion.

Basarse (pero no regirse) en la opinidn publica
- Saber qué piensa la opinidn publica al respecto y ver la manera de usarla a

nuestro favor (con argumentos de sus T.D.E.).

Hacer una junta directiva para mostrar los resultados
- Antes de emprender las accionas de combate es naecesario informar a la directiva
de nuestros hallazgos y la propuesta que tenemos para hacer frente al rumor. Son

ellos quienes decidiran qué acciones estaremos a cargo de realizar.

Prepararse para Comunicar

- Una vez teniendo los datos anteriores, debemos prepararnos para comunicar los

resultados. Pasar al punto 6.
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6.- Refutar el rumor
QBJETIVO.- Desacraditar a la Terminal y que la opinidn publica astd de nuestro

lado a través de un discurso que contenga los siguientas puntos:

Comunicar puntos a favor
- Demostrar que el rumor difundia datos no verdaderos o sélo los datos en contra.

Comunicar los puntos a favor que encontremos. Por ejemplo:

Rumor.- El Banco A se fusionard con el Banco B porque estd en bancarrota

y se perdaran gran parte de los empleos.

Refutar.- E| banco A sl estaba pasando por un mal momento financiero y
fue cuando llegé la propuesta del Banco B, la cual hard que no se pierdan

todos los empleos y se tengan aun mejores prestaciones.

Difundir el por qué del ataque
- Se deberd difundir, al menos desde nuestra perspectiva, por qué la Terminal nos

atacé. Sigamos con el ejemplo anterior:

Rumor.- “...El Banco A se fusionara con el Banco B porque estd en banca

rota y se perderan gran parte de los empleos”.

Refutar.- “...El banco A si estaba pasando por un mal momento financiero y

fue cuando llegd la propuesta del Banco B, la cual hard que no se pierdan
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los empleos y tengan aun mejores prostaciones. Se investigo y el banco C
(la Terminal) dijo esto para que los empleados del Banco A solicitaran su
renuncia, pidieran empleo en el banco C y no se concretara la fusion,
afortunadamente pudimos prevenir a los empleados, imaginense si no
hubiéramos difundido estos datos, el Banco C continuaria mintiendo a la
gente y dejando sin empleo al 60% da los solicitantes porque no tienen ese

cupo para las vacantes”.

Hacer documentos especiales dirigidos a T.D.E. (internas y externas) para probar
que las declaraciones son falsas

- Si queremos a la opinién publica de nuestro lado debemos ubicar y enviar
informacién a sus lideres de opinion (las T.D.E.) para que difundan la informacion

que deseemos.

Hacer documentos especiales sobre el caso a Responsables de Area con
informacion convincente

- Enviar a Responsables de Area un documento que contenga la manera en que
se estd haciendo frente al rumor, las acciones a seguir y recomendaciones sobre

cémo informar a su personal sobre la situacion.
Refutar por cualquier medio posible

Es necesario difundir constantemente nuestros resultados, por lo que cualquier

medio de difusién de informacién o comunicacién debe ser tomado en cuenta y, de
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ser posible, ocupado (intranet, buzdén, tablero de avisos, oficios, cartas,

conferencias de prensa, etc.).

APARTADO 1

Archivar

Realizar archivo de enemigo

- Archivar todas las acciones ocurridas, con tlempos y resultados sobre la
situacién vivida. Esto servird para que, si en un futuro la misma Terminal vuelve a
crear un rumor especialmente danino, usemos estos datos en su contra o para

emprender acciones preventivas.

Recabar toda la informacidn surgida diariamente o semanalmente
- Archivar las notas, opiniones de las T.D.E. o comentarios que van surgiendo

sobre la manera en que estamos combatiendo al rumor.

APARTADO 2

Comunicaciéon Proactiva

- Mientras se realizan las acciones de combate contra el rumor, es necesario
comenzar a llenar los vaclos de comunicacién dejados por el mismo a través de
diferentes medios, de igual forma que continuar llevando a cabo buenas obras y

publicar en forma efectiva materiales que las describan.
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- Al llenar los vacios dejados por el rumor, estaremos haciendo una estrategia de
comunicacién proactiva para que, al menos por estos vacios o canales, ya no

vuelva a surgir otro rumor o sea mas dificil su progreso.

5.5 Conclusiones Generales
Definitivamenta “aniquilar’, suponer o esperar que los rumores (de cualquier
indole) no existan en una organizacion es una tarea imposible. No obstante y
como se demuestra en esta investigacion, si es factible lidiar con ellos,
controlarlos, manejarlos y hasta aprovecharlos de alguna manera si s@ empranden
acciones preventivas y correctivas.

Como se ha visto a lo largo de la Historia, los mitos han jugado un papsl de
vital importancia al tratar de objsetivar realidades. Incluso actualmente existen
“verdades” diversas provenientes de mitos ancestrales que, al ser refutadas con
argumentos que contienen gran cantidad de realidad y poca fantasfa, son mal
vistos por ir en contra de “algo que ya es asi” o “algo totalmente improbable”™; la fe,
la repeticion, la incursidn de nuevos datos o el provecho personal o grupal de los
mitos, hacen que éstos tengan fuerza y sea casi imposible ir en contra de ellos.

Afortunadamente los rumores préximos a una empresa no tienen el paso
que un mito ejerce sobre lag personas (al pensar, actuar y decidir). Mito y rumor
no son lo mismo (gran punto a favor para una organizacién) pero sin duda un mito
alrededor de una organizacion sera muy dificil de “borrar” y sobre todo si el mito es

contraproductivo.
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Los rumores se constituyen y mueren de manera similar pero ahora ya es
posible llegar a la verdad o razén del por qué un rumor circula y las personas, a
diferencia de un mito y con datos convincentes, pueden lograr que un rumor
muera.

Esta investigacidon y su propussta nunca pretendieron encontrar la “Unica
razon" o “Unica opcién' para hacer frente a los rumores, pero los datos
presentados pueden ayudar a una organizacién para comprender el surgimiento,
refuerzo o muerte de los mismos.

El motivo por el cual no se realizdé un estudio de caso fue por considerar
que los resultados sélo servirfan a una empresa y no daria la oportunidad a otras
de hacer frente a sus rumores. En principio la teoria juega un papel determinante
para la comprension de los “mitos” de la gente comun (los rumores), pero después
se hace evidente que al tratar de dar un planteamiento para controlar y manejar
los rumores desde una base puramente tedrica sera imposible; por eso se
emplearon los resultados de diferentes autores que son comprobables y eficaces.

La investigacion siempre buscd tratar de que un alumno, un ejecutivo, un
departamento o un profesional de la comunicacidn sacaran provecho de los datos
y planteamientos para llegar a obtener un mismo resultado aqul presentado,
objetivo que se considera cumplido. Si se desea emplear alguno de los esquemas
(diagndstico y deteccidn, ayuda o combate) en una organizacion, basta conocer el
proceso a seguir para llevarlo a buen término; dependiendo del esquema, esta
labor puede desempenfiarla alguien que cuente con conocimientos basicos sobre
comunicacion, un comunicdlogo o un especialista en Comunicacién

Organizacional.
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Se advierte también que los resultados arrojados por los esqusmas al
momento de utilizarlos pusden variar. Mucho del éxito depende de la manera en
que la empresa haya constituido sus bases (politicas, canales de comunicacion,
extensién, etc.), sin embargo, aun si la organizacién no tuviera politicas que
hicieran referencia a sus sistemas de comunicacion o manejo de informacion,
control de personal, etc. los esquemas pueden ayudar a la conformacion, refuerzo
o cambio de las mismas (por la manera de ayudar a prevenir problemas
comunicativos o sefalar algunos puntos inexactos en la comunicacién formal).

Por otro lado la seleccién de personal, la efectividad del disefio de los
puestos y los valores de la empresa son fundamentales al momento de tratar de
prevenir o combatir un rumor. Si la empresa no cuenta con una buena seleccion
de su personal para los puestos a ocupar, seguramente existirdn diversos
problemas y no sélo de indole comunicativa; el esquema “diagnéstico y deteccion”
puede ayudar a la seleccién del personal.

Conocer el estado de &nimo de los publicos, ubicar a las-Terminal es que
trangmiten informacién, saber cémo y por qué surge un rumor, saber como muere
y el modo en que se controlard y manejara, son los puntos esenciales de la
conclusién de esta investigacion.

Desde esta perspectiva se refuerza. la labor que la Comunicacion
Organizacional tiene en una organizacion. No sélo se encarga de difundir
informacion o llevar a cabo acciones de Relaciones Publicas, pues trabaja en el
eje fundamental del buen funcionamiento de cualquier organizacion: la
comunicacion. Queda claro que su labor puede traer grandes beneficios y prevenir

escenarios catastroficos; cualquier Institucion que desee trascender, sobrevivir y
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ser competente con su entorno no podra obviar y hacer caso omiso del proceso de
comunicacion en su interior.

Una parte importante para la integracion y motivacion del personal para
desempenar su trabajo es proporcionarlas informacion verdadera respecto a su
puesto y el modo en cémo lograran o se han obtenido metas u objetivos, asl como
buscar los mejores acuerdos derivados de las sugerencias o protastas. No se
debe olvidar que la organizacion debe ser honesta con sus empleados y
procurarles el mayor bien, pues si ellos no sienten estabilidad en su puesto, si no
sienten responsabilidad de la organizacion para dar solucién a alguna peticidén o
problema o no son informados sobre la manera de afrontar imprevistos que
pueden traer consecusncias indeseadas, entonces el personal podrd estar dividido
y vard por sus intereses antes que los empresariales.

Por lo anterior es importante que cualquier informacion institucional siempre
$ea clara y verdadera pues, de lo contrario, cuando se presente un rumor y se le
quiera hacer frente por este medio, podra acrecentarse el clima deé inestabilidad y
la informacion institucional no tendra validez frente a sus publicos.

La etica juega un papel preponderante al momento de hacer frente a un
rumor, de ahl que esta investigacion nunca haya pretendido combatir al rumor con
enganos. Se debe ser firme pero sin caer en el “juego sucio” de la propaganda
negra. La propuesta de esta investigacion sabe que una empresa pusde no dar
toda la informacion a sus empleados sobre la manera en como hara frente a un
rumor (ya que son ‘jugadas estratégicas”), pero los esguemas no fueron
construidos para ser utilizados desde una base de mentiras ni con fines

personales.
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Esta investigacién confia en haber logrado que los datos presentados se
orientan a no permitir la formacién de rumores que después de conviertan en
mitos para que, de esta manera, el rumor pueda ser detectado y después

aprovechado en bensaficio de la organizacidn.
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