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Introduccién

Desde que existe la comunicacion y el intercambio de mensajes entre los seres
humanos también surge el rumor, interviniendo en el proceso comunicativo y a
su vez logrando que este mensaje no sea decodificado como lo deseaba el

transmisor, y asi creando una cadena de rumores.

Por lo general estos rumores son transmitidos de manera oral y muchas veces
tienen algo de cierto en su contenido, sélo que cada persona que va haciendo
el papel de transmisor, podria decirse, va agregando su toque personal, en
ocasiones es porque el mensaje no fue bien comprendido o porque la persona
desea alterarlo un poco para hacerlo mas interesante, un rumor tiene que ser

de interés general para que pueda seguir propagandose.

En cualquier organizaciéon que exista la comunicacion interpersonal existira el
rumor, no importando la edad o el tamafo de dicha organizacion, y habra
rumores temporales y atemporales, dependiendo del momento y las personas
que se encuentran, incluso habra casos en que el rumor se vuelve mito y

pasara de generacion en generacion.

En un espacio laboral especifico, existiran algunos chismes que sélo se
comenten entre el personal pero qué pasa cuando estos trascienden y crean
conflictos, tanto en los vinculos personales, en las relaciones laborales e
incluso en el rendimiento del equipo de trabajo o peor en la misién y vision de

la organizacion.

Los rumores tienen distintos origenes, puede que surjan sélo por el mal
entendimiento del mensaje o incluso pueden ser creados solo con el fin de

perjudicar a la empresa o las personas que laboran en ella.

En esta investigacion se estudiara la incidencia de los rumores en el clima
organizacional, tomando en cuenta que la base de una organizacién son las
personas que lo integran, y sin olvidar que estos seres son por naturaleza
comunicantes y que tienen la necesidad de transmitir informacion aunque
algunas veces no sea corroborada. Se expondran algunos casos para poder
ejemplificar las causas y efectos y poder denotar qué tanto influyen en las

relaciones laborales y en su lugar de trabajo.



Hasta ahora han existido sin fin de rumores que involucran a empresas, sobre
todo en su imagen pero en si son pocos los que intentan explicar qué sucede a

nivel interno y si existe un efecto perjudicial con la existencia del rumor, o no.

Cuando se tienen relaciones personales y comunicacion interpersonal en el
area de trabajo, no se puede dejar de lado la comunicacién informal, en la cual

los empleados comparten informacion relacionada con el trabajo.

Muchas veces en las organizaciones, la informacién pasa de boca en boca por
parte de estos trabajadores, pero qué tan eficaz es este medio de transmision
de mensajes ya que algunas veces termina haciéndose un chisme que puede

perjudicar o no a la organizacion.

Es importante descifrar un poco las causas y lo mas importante las
consecuencias, porque el rumor nunca dejara de existir, es algo a que toda
organizacion debera de estar consciente y tomarla como parte de ella e incluso
no verle solo los puntos negativos y saber de qué manera aprovechar esta

caracteristica de la comunicacion informal.
Por lo que cabria preguntar:

¢,Como influye el rumor en el clima organizacional y en las metas que los

integrantes de la organizacion persiguen?

Los rumores que se crean en un espacio de trabajo siempre van a influir en las
metas de la organizacidon. En muchas ocasiones se alteran las relaciones

laborales o las actividades s6lo por la creacion de un rumor.

En una organizacién llegaran a surgir quejas, algunos rumores o simplemente
se quedaran en el anonimato. Tal vez la creacion de algunos hasta sean
benéficos para la institucion o para la persona involucrada, o por lo contrario,

sea destructivo para ambos.

Creo que dependera del espacio en el que se suscite, e igual influye la
gravedad del rumor, de la cultura que se lleve a cabo dentro de la empresa, de
las creencias personales e incluso de las buenas o malas relaciones que se

tengan en la empresa.



Capitulo 1. La Comunicacion y Clima Organizacional

1.1.,,Qué es comunicacion?

La comunicaciéon es y siempre sera parte fundamental del ser humano, “es la
herramienta que hace posible las sociedades confiriéndoles su capacidad de
humanas”' el comunicarse es una necesidad basica del hombre, necesita estar
en constante contacto con los demas para poder originar relaciones sociales,
sin estas relaciones el hombre no existiria, ya que como ser relacional es
basica para su subsistencia el convivir con su medio; es por esta razon que se

expone primero el concepto y el proceso de comunicacion.

Al tener una idea de lo que es comunicacion se entrara en el concepto
organizacion, que se forma para poder lograr algun objetivo en comun, es otra
forma de relacionarse del ser humano, veremos que las organizaciones son de
diversa indole y cada persona pertenece a distintas organizaciones a la vez, lo

cual permite que las relaciones sean mas bastas.

Después de tener la nocion de comunicacion organizacional y los tipos de
organizaciones que existen, este trabajo se adentrara en los vinculos
interpersonales que surgen en la organizacion y los elementos que la

componen.

En un primer acercamiento a una definicion de comunicacion Annie Bartoli nos
dice que “la comunicacion consiste en intercambios de informacion con el
objeto de cambiar el comportamiento de los otros, ademas que la idea de la

"2 En esta definicion se toma

comunicacion trata de las relaciones interactivas.
en cuenta un punto de vista mas antiguo, el de Aristoteles, que exponia a la
comunicacion basada en la persuasion, el transmitir la informacién deseada
para que los demas crearan un punto de vista igual o similar al que transmite la

informacion.

Como lo mencionabamos, la relacién que tiene el hombre con la sociedad es
creada por necesidad, el intercambio de informacion, “la comunicacion se

puede definir como un proceso por medio del cual una persona se pone en

! Garcia-Madrigal, Florencio y Carlos Vicén Antolin. Fundamentos de comunicacion. MIRA
Editores S.A.
2 Bartoli, Annie, Comunicacion y organizacion. Paidds, Argentina, 1992. Pag.69



contacto con otra a través de un mensaje, y espera que ésta ultima dé una

»3_..: tan solo el sentido de la

respuesta, sea una opinion, actitud o conducta
palabra comunicaciéon proviene del termind latin communicatio que significa

poner algo en comun con alguien mas.

Una definicion mas que se podria decir que es mas detallada y mete algunos
otros elementos es la de Martinez Velasco: “La comunicacién se entiende
como un proceso consistente en transmitir y hacer circular informaciones; o
sea, un conjunto de datos, todos o en parte, desconocidos por el receptor antes
del acto de la comunicacion. Es importante que emisor y receptor compartan un
mismo codigo porque soélo asi [...] puede tener lugar el proceso de

descodificacion, es decir, de comprension del mensaje.*

En esta ultima definicién entran conceptos mas detallados como receptor o

cédigo los cuales pertenecen al modelo clasico del proceso de comunicacion.

Un proceso se define como cualquier fenbmeno que presenta una continua
modificacion a través del tiempo. Tomando en cuenta esta definicion se diria
que “el proceso de comunicacion carece de principio, de fin o de una secuela
fiia de acontecimientos; que no es estatico, no descansa; que se halla en

movimiento™.

Claude Shannon, ingeniero de la empresa Bell, propone un modelo en su

teoria de la informacion.®

* Martinez Velasco, Alberto. Comunicacion organizacional practica: manual gerencial, Trillas,
México, 1999, pag. 12

* Ricci, Pio y Bruna Zanni. La comunicacién como proceso social, CNCA-Grijalbo, México, Pag.
25

® Berlo David K. El proceso de la comunicacion. Introduccion a la teoria y la practica. Ed. El
Ateneo. 1992 pp. 19

6 Galeano, César Ernesto. Modelos de Comunicacion. Ediciones Macchi. Pp. 21-26



Mensaje Senal Senfial recibida Mensaje

Fuente de

. . i Receptor ;
informacién Transmisor Canal P Destino

F

Fuente de ruido

(Shannon Op. Cit)

En este modelo clasico de Shannon se observa que incluye cinco factores que
intervienen en este proceso: la fuente, que es el emisor inicial del proceso de

comunicacioén, crea el mensaje que sera transmitido.

El transmisor, es el emisor técnico, es el que transforma el mensaje, lo codifica

dependiendo del canal por el que sera enviado.

El canal es el medio técnico; el receptor, que también es llamado técnico y es

el que decodifica el mensaje; el destinatario.

También define otro elemento que es el ruido y éste entra en el canal, puede

ser cualquier elemento fisico, natural o psicolégico.

Shannon después trabajaria este modelo de informacion junto con Warrern
Weaber y elaborarian un modelo de comunicacion’ basado en el de Shannon,

el cual es similar sélo que especifican y definen otros elementos:

Fuente

. Codificacion Mensaje Medlio Decodificacion Receptor
Emisor

4 |

Retroalimentacion

Shannon y Weaber. Op. Cit.

Este prototipo es el mas significativo para poder explicar el proceso de la

comunicacién y los elementos que lo componen son de vital importancia para

’ Corral Coral Ma. de Jesus y otros. Taller de comunicacién |. Colegio de Ciencias y
Humanidades, UNAM, México, 1998, p. 71
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entenderlo. A pesar de que los factores son muy similares al primer modelo

mostrado, tienen sus particularidades y estan mejor definidos.

En este modelo la comunicacion inicia con la fuente o emisor que es la

persona(s) que tiene la idea y el objetivo de comunicar algo a alguien mas.

Segun David K. Berlo, un emisor debe tener ciertas caracteristicas que lo
definen para que se pueda codificar un mensaje adecuadamente. “Estos
factores son: a) sus habilidades comunicativas; b) sus actitudes; c) su nivel de
conocimiento, y d) la posicidbn que ocupa dentro de un determinado sistema

socio-cultural™

Ya que se tiene la idea de qué es lo que se quiere comunicar, se debe codificar
ya sea de manera oral escrita, etc., de manera que esa idea pueda ser

entendible para la otra persona.

Con esta codificacidon se crea un mensaje, el cual toma tres factores en

consideracion: el cédigo, el contenido, y la forma en que es tratado el mensaje.

1) El cédigo son los simbolos que se estructuran para crear algun
significado para el otro.

2) El contenido se define “como el material del mensaje que fuera
seleccionado por la fuente para expresar su propdsito”:°

3) El tratamiento del mensaje son la forma en que se decide codificar el

mensaje dandole el estilo deseado para que pueda ser captado.

Este mensaje sera transmitido por un canal, el cual es la forma fisica de llevar
este mensaje, se debe pensar en el medio ideal para que la idea que
deseamos transmitir sea llegada al receptor de manera deseada y puede ser

desde una conversacion cara a cara o via correo electronico.

En el momento que el receptor recibe el mensaje, éste debe decodificarlo,
interpreta el planteamiento del receptor segun sus vivencias, es por eso que no
todos los mensajes son claros para todo tipo de receptor, y en la codificaciéon

se debe tomar en cuenta esto para que la comunicacion sea eficaz, al igual que

® Berlo David K. Op. Cit. pp. 34
® Ibidem. Pp. 47



el receptor, debe tener ciertas caracteristicas para poder entender el mensaje,

si no las posee estara capacitado para recibirlo y decodificarlo.

El receptor es la ultima pieza del ciclo pero no por eso termina, a la vez, este
receptor quien decodifico y recibié el mensaje ahora jugara el papel de emisor

creando una retroalimentacion con el que ahora sera el receptor.

Wilbur Scharrmm, investigador en comunicacion, en su libro EL proceso y
efectos de la comunicacién, aporta dos puntos importantes en cuanto a la

retroalimentacion:

a) La necesidad para el emisor y el receptor de hablar el mismo lenguaje o
hallarse en la misma longitud de onda.
b) La influencia del comportamiento del receptor, puesta en evidencia por

una nueva nocion de feed-back.

1.1.1. Niveles de la comunicacion

El nivel de comunicacidon, que podria decirse es el menos complejo pero
fundamental para comprender el proceso de comunicacion; es el que
mantenemos con nosotros mismos, algunas veces soOlo esta en el
pensamiento; en otras, mantenemos una conversacion en voz alta a la cual
nosotros respondemos “la comunicacion intrapersonal consiste en una serie de
procesos que comienzan y terminan en la bioquimica del sistema nervioso
central, e incluye las actividades precognitivas y cognitivas mentales y
emocionales, asi como los habitos de precepcion y las convenciones culturales,
las conductas explicitas con la boca u otras artes del cuerpo y los sucesos del

mundo fisico que superan el tiempo y el espacio”"".

Este tipo de comunicacion sirve para que el individuo aprenda a codificar y
decodificar cualquier tipo de mensaje; y asi poder pasar al siguiente nivel que
es la comunicacion interpersonal o el tener contacto con otras u otras

personas.

'° Galeano, César Ernesto. Op. Cit. Pp. 21-26
" Gallardo Cano, Alejandro.Cursos de teorias de la comunicacion. México, Ed. FCPYS-
UNAM.1990.Pp. 53



“La comunicacion interpersonal constituye el acto social basico del ser humano
que da forma y organicidad a su desempefio individual y social’.’® En la
cotidianeidad se practica este tipo de comunicacion, la mayor parte del tiempo
una persona intercambia informacioén con otros individuos, puede ser desde la
pareja, los hijos, los amigos, etc., son lazos interpersonales vitales para la

subsistencia del hombre.
Las caracteristicas de este tipo de comunicacion son:

e La participacion de dos o mas personas fisicamente proximas.

e Existe un solo foco de atencién cognitiva visual.

e La interaccion se da mediante un intercambio de mensajes en lo que los
participantes se ofrecen reciprocamente algunas senales.

e La interaccion cara a cara.

e El contexto interpersonal es en gran parte no estructurado, es decir son

regidos por pocas reglas.
En la comunicacién interpersonal existen tres modelos de relacién:

1. Interdependencia fisica por definicion, en la cual el proceso comunicativo
se degrada, ya sea por desinterés de uno de los protagonistas o por el
tema tratado.

2. Interdependencia de accion-reaccion en donde el tema se construye de
acuerdo a las respuestas.

3. El feedback (retroalimentacién) es el vinculo que evalua el éxito o
fracaso del mensaje y que lo precisa: “No entendi, ;me lo puedes

repetir?”.

A su vez, esta comunicacion lleva a la existencia de un nivel mas alto, la
comunicacion grupal, y se da cuando un conjunto de personas conforman una
unidad y realizan intercambio de mensajes con objetivos de interaccion,

convivencia o en busqueda de una meta.

Como al inicio del capitulo, se mencionaba, que el ser humano sobrevive
gracias a la comunicacién que establece con los demas, ya que de esto

depende que se cumplan ciertos objetivos para la supervivencia; pues es en

2 Ibidem.



este nivel donde se puede ejemplificar mejor. El grupo surge de la necesidad
del individuo para poder lograr sus intereses y satisfacer sus necesidades. La
riqueza o pobreza de la comunicacion depende del ambiente y las condiciones

necesarias para el individuo

La comunicacién masiva permite alcanzar un mayor volumen potencial de
audiencia simultanea, a través de un canal de comunicacion interpuesto entre
la fuente y el receptor. Por lo general esta comunicacion se basa en la

tecnologia y sus medios, los cuales tiene como caracteristicas:

¢ Auditorios relativamente grandes.
e Que sea un publico heterogéneo.
e El auditorio conserva su anonimato.
¢ El medio actua en forma publica.

e Transmite de manera transitoria.

Este tipo de comunicacién se ejemplifica perfectamente con los medios de

comunicacion, tales como radio, television, prensa escrita e internet.

Dentro de esos niveles, también se encuentra el de comunicacion

organizacional (1.2).

1.2 Comunicacion Organizacional.

El ser humano desde antes de nacer ya esta destinado a formar parte de una
organizacion y conforme va creciendo se va integrando a mas y llega a
pertenecer a varias a la vez, desde la familia, escolar, laboral, etc. Una
organizacion es una sociedad deliberada de personas para cumplir

determinada finalidad."

El individuo necesita de otros para poder lograr ciertos objetivos, ya sea desde
las necesidades primarias como la alimentacion o la reproduccion hasta para
tareas mas complejas como un trabajo y para esto debe existir una

organizacion eficiente que permita ahorrar tiempo y esfuerzo, “la accién de

 Sthepen. P. Robbins, Administracion. Prentice Hall. México. 2010. Pp. 16
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organizar consiste en una mision de estructuracién de cara a obtener mas

cohesién en las situaciones complejas.”™*

Entonces la organizacion es un conjunto de individuos con ciertas
caracteristicas que se han unido para alcanzar algun objetivo en comun en el
cual deberan dividir actividades y asignar roles dependiendo de las

capacidades y habilidades que cada uno posea.

Annie Bartoli nos propone un proceso que forma una organizacion:

Etapas del proceso de organizacion

N\
g s\/ocacion

Misiones «Objetivos
~ *Planes

J
- ™
. eFraccionamiento
Funciones

sDepartamentalizaciony apoyo
e/

, sEscalafones
|\| ive|es sDistribucion de poderes formales
\ *Grado de centralizacion

_— e/
S S e

| ntegra cion «Procedimientosy dispositivos de coordinacién

e/
_———————————————————————

( *Division de tareas
Actividad individual *Descripcion de trabajos
\ *Reglas

Bartoli Op. Cit. pp.21

Dentro de una organizacion es indispensable que exista la comunicacion para
poder cumplir este proceso de manera efectiva y poder llegar a los objetivos

requeridos en el tiempo estimado.

Carlos Fernandez Collado nos menciona a la comunicacion organizacional
como una disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamente, la forma en que

se da el fenémeno de la comunicacion dentro de las organizaciones. '

 Bartoli, Annie. Op. Cit. Pp.20
'* Fernandez Collado, Carlos. Op. Cit. pp.12
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Son el “conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los mismos miembros de la organizacion, o
entre la organizacion y su medio; o bien a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con

el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas rapidamente sus objetivos.”'®

Es importante tomar en cuenta que la comunicacion organizacional siempre
ocurre en un sistema que sera complejo y abierto y que a su vez estara en
contacto con el entorno que rodea a esa organizacion; al igual la comunicacion
organizacional implica mensajes, su flujo y propdsito; y también implica

personas, sus sentimientos y relaciones.

Goldhaber menciona cuatro factores indispensables para que la comunicacion
organizacional pueda cumplirse con éxito: los mensajes, las redes,

interdependencia, relaciones.

1. Mensajes. La informacién que es percibida y a la que los receptores le
dan un significado recibe el nombre de mensaje. En la comunicacién
organizacional se estudia el flujo de estos mensajes y pueden ser
examinados por:

a. Su modalidad del lenguaje. Es la que diferencia los mensajes
verbales como conferencias o conversaciones; y los que no son
verbales, como el lenguaje corporal, el tono, el espacio.

b. Supuestos receptores. Son todas las personas que se
encuentran dentro como fuera de la organizacion. Es el uso de la
comunicacion al interior y al exterior.

c. Método de difusion. Identifica la actividad de comunicacién
empleada durante el envio de mensajes a otras personas, como
por ejemplo, pueden ser cara a cara o utilizar software como
método.

d. Propdsito del flujo. Hace referencia al motivo por el que se envian
y reciben los mensajes, los cuales pueden ser: de tarea, de

mantenimiento y humanos.

®fdem.
12



2. Redes. Las organizaciones se componen de series de personas que
ocupan distintas posiciones o representan distintos roles. El flujo de
mensajes entre estas personas es denominado red de comunicaciones.

3. Interdependencia. la organizacion es un sistema abierto cuyas partes
estan relacionadas entre si y con su medio ambiente. A |la naturaleza de
estas relaciones se les llama interdependencias debido a que todas las
partes del sistema afectan y son afectadas mutuamente.

4. Relaciones. Tomando en cuenta que una organizacidn es un sistema
vivo y abierto, sus partes de conexion estan en manos de la gente, es
decir, las redes por las que fluyen los mensajes de las organizaciones

estan conectadas por personas. "’

Dentro de una organizacion, la comunicacion se divide en interna y externa y

de ello dependera la divisién de actividades:

La comunicacion externa se puede definir como el “conjunto de mensajes
emitidos por la organizacion hacia sus diferentes publicos externos
(accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.), encaminados a mantener o

mejorar sus relaciones con ellos.™

Es muy importante para mantener informado a los clientes y publico externo de
las actividades que lleva a cabo la organizacion, es fundamental una buena

relacion con el entorno, para que la institucion proyecte una imagen favorable.

La comunicacién interna es el “conjunto de actividades efectuadas para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre sus miembros, a través
del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados,

integrados y motivados para contribuir con su trabajo.”'®

Las ventajas que
ofrece son: creacion de un clima favorable para la productividad, eficacia y

rentabilidad.

Teniendo en cuenta esta funcion principal, podriamos afirmar que la

comunicacioén interna permite:

" Goldhaber, Gerald M. Comunicacién Organizacional. Ed. Diana. México. 1984. 423 pp.
'® Fernandez Collado, Carlos. Op. Cit. pp.12
" idem.12
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e Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza vy
motivacion.

e Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.

e Romper departamentos estancados respecto a actividades
aparentemente independientes, pero que hacen que se bloqueen entre
Si.

¢ Informar individualmente a los empleados.

e Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.

e Permitirle a cada uno expresarse ante la direccion general, y esto
cualquiera que sea su posicion en la escala jerarquica de la
organizacion.

e Promover una comunicacion a todas las escalas

Igualmente se pueden distinguir dos tipos mas de comunicacion en la

organizacion, las cuales son la formal y la informal.

Comunicacion formal “se refiere a la comunicacion que sigue la cadena oficial
de mando o es parte de la comunicacion requerida para que alguien realice un

trabajo.”®

Se sigue un criterio establecido por los altos mandos y por lo
general siempre se encontrara de forma fisica como en manuales o

reglamentos.

La comunicacion informal es la comunicacion que no esta definida para la
jerarquia estructural de la organizacion. Es el dia a dia en la organizacién, la
convivencia que permite que el integrante cumpla con sus necesidades de
interaccién social y a su vez se mejore el rendimiento del equipo. Esta forma de
comunicacién es muy relevante para poder entender al rumor, ya que de ésta

es donde fluye el rumor. (Capitulo 2)
1.2.1 Redes

Al igual que la comunicacion informal, las redes o flujos de comunicacién
dentro de la organizacién son de vital importancia para el estudio del rumor, el
cual sigue diversas rutas dentro de la organizacion, por ellos es importante

conocer las formas en las que el mensaje es transmitido a los empleados.

2 Robbins, Stephen P. y Coulter, Mary. Administracion. Octava edicion. Pearson Educacion,
México. 2005. pp 266
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Los mensajes siguen unos caminos dentro del espacio organizacional
denominados redes. Estas puedes ser de linea formal o informal y puede existir

con dos personas, unas pocas o toda la organizacion.
Comunicacion descendente

Son aquellos mensajes que fluyen desde los superiores hasta los
subordinados. La mayoria de las comunicaciones descendentes implican a
mensajes de tarea o mantenimiento, relacionados con directrices, obejtivos,

disciplina, érdenes o preguntas.

“Es el tipo de comunicacion formal mas basico y tradicionalmente utilizado.
Suele ser considerada como la forma natural o espontanea de transmitir
informacion en las organizaciones. Surge de la alta direccion y desciende de

forma vertical hacia los niveles inferiores.”?’

El contenido de esta comunicacién es toda aquella informaciéon que ayude a las
personas a comprender mejor su funcion y la de los demas. Uno de los
propositos mas comunes de estos comunicados es proporcionar las
instrucciones suficientes y especificas de trabajo: quién debe hacer qué,

cuando, como, donde y por qué.
Funciones de la comunicacion descendente:

1. Informativa. Comunicar informaciones que pueden resultar de interés
para el empleado. Ofrecer datos sobre el transcurso de la actividad de la
organizacion.

2. Explicativa. Favorece la comprension de érdenes y decisiones. Ayuda a
que los trabajadores sepan por qué se trabaja y hacia dénde se dirige la
empresa. Permite que los niveles inferiores conozcan los propdsitos y
metas a conseguir.

3. Interrogativa. Demuestra que los niveles jerarquicos superiores se
interesan por conocer el estado de las cosas y las personas. Estimula la
mejora de la comunicacién, abriendo posibilidades de dialogo y

mejorando el clima de trabajo.

2 Morales, Francisca. Direccidon de comunicacion empresarial e institucional. Gestion 2000. Barcelona.
2001. Pp. 227
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Canales de comunicacion descendente:

o Boletin o periddicos de empresa
o Circulares

o Manuales de empresa

o Periédico mural

o Folletos de bienvenida

o Entrevistas

o Cursos de capacitacion
Comunicacion Ascendente

Fluye desde los niveles mas bajos de la organizacion hasta los mas altos.
Incluye buzones de sugerencias, reuniones de grupo y procedimientos de
presentacion de quejas. El principal beneficio de este tipo de comunicacion es
ser el canal por el cual la administracion conoce las opiniones de los
subordinados, lo cual permite tener informacion del clima organizacional en

estos ambitos.

“la comunicacion ascendente o flujo de comunicacion hacia arriba surge de los
niveles bajos de la empresa o institucion y su recorrido es justo el contrario de
la descendente: nace en la base de los colaboradores y se dirige siguiendo
diferentes caminos, en funcion de como estén organizados los canales

formales de comunicacion, hacia la alta direccién de la empresa.”??

Este tipo de comunicacion sirve para desarrollar, entre otras, las siguientes

funciones:

= Permite a los mandos superiores conocer los problemas del personal
» Facilita la integracién y participacion de los trabajadores
* Influye en una adecuada toma de decisiones.

* Promueve la mejora de la calidad.

De tal manera que la comunicacion ascendente es una gran oportunidad para

poder medir el clima laboral siempre y cuando se utilicen las herramientas

*? |bidem. Pp.230
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necesarias para que los empleados hagan uso adecuado de ella a través de los

diferentes medios de comunicacion implementados para la organizacion.
Comunicacion Horizontal

Es el intercambio lateral de mensajes entre individuos que se encuentran en el
mismo nivel de autoridad dentro de la organizacion. Los mensajes
comunicados horizontalmente estan relacionados con la resolucion de

problemas, con la coordinacion, resolucién de conflictos y rumores.
La comunicacion horizontal en la empresa:

» Fomenta el companerismo y el espiritu de equipo.

= Evita malos entendidos

» Enriquece la formacion y experiencia de los trabajadores
» Facilita la coordinacion

» Propicia el consenso en la toma de decisiones

Hay que tomar en cuenta que las redes, no importando la direccion que tengan,
finalmente estan integradas por personas, lo cual dificulta en muchas
ocasiones que el mensaje pueda ser entendido de la misma manera para
todos, pudiendo ocasionar fallas en la comunicacién y trayendo como
consecuencia que la comunicacién informal esté por encima de la formal,

dando como resultado el rumor dentro la organizacion.

1.3 Tipos de organizaciones

Las organizaciones tienen diferentes configuraciones y se crea una tipologia de

ellas dependiendo de los objetivos que cada una de ellas persiga.

“El concepto de estructura organizacional se usa para referirse a la observada
continuidad esquematica en el comportamiento y las actividades de los
miembros organizacionales, a lo largo del tiempo. Esta regularidad es, por una
parte, lo que se entiende por estructura organizacional, pero también se

considera como el resultado de las maneras en que se estructuran y se
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controlan oficialmente dentro y mediante la organizacién los acontecimientos,

las actividades, las responsabilidades, las autoridades y asi sucesivamente.”®?

Hay diferentes tipos de clasificar a las organizaciones a partir de ciertas
caracteristicas. Se puede hablar de organizaciones planeadas o naturales; por
el tipo de objetivos que cumplen; por la actividad comercial o econdmica a la

que se dedique; o por los beneficiaros de la existencia de la misma.

Existen tres tipos de organizaciones llamadas formales u “oficiales”*

Institucion

Una Institucion se puede ver desde dos enfoques: puede definirse como el
grupo e personas unidas y organizadas para conseguir un proposito
determinado; o se le identifica como el conjunto de mecanismos por medio de
los cuales los individuos participan unos con otros en relaciones estructurales

mas 0 menos persistentes.
Empresa

Una empresa es la existencia de un grupo social creado con fines econdmicos
y regulados por las leyes. Se le define como una unidad econémico-social que
produce y ofrece bienes o servicios para satisfacer las necesidades de la
comunidad. Las empresas se pueden clasificar segun la actividad o giro, o por
su magnitud. En funciéon de su giro, las empresas pueden ser industriales,

comerciales o de servicios.
Organismos representativos

Es una agrupacién de personas, empresas, instituciones, corporaciones u
organizaciones con intereses comunes, cuyo proposito es obtener beneficios
para sus agremiados. Como resultado de sus gestiones para defender los
intereses legitimos de representados y los de la comunidad a la que

pertenecen, los organismos representativos contribuyen al desarrollo social.

También existen otras organizaciones como:

% salaman, Greame y Kenneth Thompson. Control e ideologia en las organizaciones. Fondo de Cultura
Econdmica. México. 1984. Pag. 70

24 Bonilla, Gutierrez Carlos. La comunicacion: funcién basica de las relaciones publicas. Trillas. México.
2002. Pp. 17-19
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Organizaciones No Gubernamentales

Las ONG surgen en el seno de la sociedad civil debido a motivaciones de
caracter ético, politico y religioso. Son organizaciones fundadas y gobernadas
por un grupo de ciudadanos privados con un declarado propdsito filantropico,
sostenida por contribuciones individuales privadas. Su accion se orienta hacia
la cooperacion, al desarrollo y hacia la busqueda de acuerdos de ayudas entre
Gobiernos, con el objetivo de provocar la solidaridad y promover el desarrollo

en los pueblos y sociedades del Tercer Mundo.
Organizacion privada

La organizacion privada es donde un grupo social se crea meramente para
fines econdmicos, que ofrece bienes y servicios para satisfacer la demanda de

productos de la sociedad.
Organizacion Publica

Se entiende como toda actividad que sucede y es encaminada hacia el
gobierno, tanto en sus recursos como sus acciones tienen efecto en el plano

gubernamental.

1.4 Cultura Organizacional

Al hablar de clima organizacional, primero debemos tratar lo qué es la cultura
en la organizaciéon y como se ven relacionadas. La palabra cultura proviene del
latin que significa cultivo, agricultura. A lo largo del tiempo ha sido una mezcla
de rasgos Y distintivos espirituales y afectivos que caracterizan a una sociedad
0 grupo social en un periodo determinado. Engloba ademas modos de vida,
ceremonias, arte, invenciones, tecnologia, sistemas de valores, derechos

fundamentales del sr humano, tradiciones y creencias.

En cuanto a la organizacion, “la cultura comprende valores compartidos,
habitos, usos y costumbres, cddigos de conducta, politicas de trabajo,
tradiciones y objetivos que se transmiten de una generacion a otra...es un

conjunto de habitos y creencias establecidas por medio de normas, valores |,
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actitudes y expectativas compartidos por todos los miembros de una

organizacion™?.

Otra definicion refiere que “la cultura es el resultado de un proceso en el cual
los miembros de la organizacién interactuan en la toma de decisiones para la
solucion de problemas inspirados en principios, valores, creencias, reglas y
procedimientos que comparten y que poco a poco se han incorporado a la

empresa”®®.

La forma en que interactuan las personas, las actitudes predominantes, los
supuestos subyacentes, las aspiraciones y los asuntos relevantes de las

interacciones humanas forman arte de la cultura de la organizacién.
Caracteristicas:

1. Regularidad de los comportamientos observados.las interacciones entre
los miembros se caracterizan por un lenguaje comun, terminologia
propia y rituales relativos a la conducta y diferencias.

2. Normas. Pautas de comportamiento, politicas de trabajo, reglamentos y
lineamientos sobre la manera de hacer las cosas.

3. Valores dominantes. Principios que defiende a organizacién y que
espera que sus miembros compartan, como calidad de los productos,
bajo ausentismo y elevada eficiencia.

4. Filosofia. Las politicas que reflejan las creencias sobre el trato que
deben recibir los empleados o los clientes.

5. Reglas. Guias establecidas que se refieren al comportamiento dentro de
la organizacion. Los nuevos miembros deben aprenderlas para ser
aceptados en el grupo.

6. Clima organizacional. La sensacion que transmite el local, la forma en

que interactuan las personas, el trato a los clientes y proveedores, etc.

> Chiavetano, Idalberto. Comportamiento Organizacional. La dinamica del éxito en las
organizaciones. McGraw-Hill. 2da. Ed. México. 2009. Pags. 120-126

** Serna Gémez, Humberto. Gerencia Estratégica: teoria, metodologia, alineamiento,
implementacion y mapas estratégicos indice de gestion. 3R Editores. Colombia. 2003.
Pag. 106
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Para poder comprender un poco mas a la cultura organizacional se ha dividido

en tres variables:

1. La cultura como una variable externa. Desde esta perspectiva, las

organizaciones son manifestaciones de sistemas culturales mas
amplios.
La cultura concebida como una variable independiente y externa a las
organizaciones y es llevada a la organizacién través de la pertenencia
a la organizacion, los empleados que han sido incluidos por multiples
instituciones culturales como la familia, a iglesia, comunidad, educacion,
traen estas influencias para nutrir la realidad organizacional.

2. La cultura como variable interna. En este enfoque se entiende a las
organizaciones como un fendmeno que reducen cultura; vistas de esta
forma equivaldrian a instrumentos sociales que producen bienes,
servicios y subproductos tales como artefactos culturales. La cultura
entonces se define como un pegamento social que mantiene la
organizacion unida, expresa los valores y creencias compartidos por los
miembros de la organizacion; valores que se manifiestan a través de
mitos, historias, leyendas, lenguaje especializado, formas de trabajo, etc.

3. La cultura como una metafora raiz para conceptualizar la
organizacion. Aqui las organizaciones se entienden como culturas; es
decir la cultura no es algo que las organizaciones tienen, sino es algo

que las organizaciones son.

Niveles de andlisis de la cultura organizacional®’.

1) Nivel observable referido a los productos de la cultura. Incluye aspectos
como el lenguaje, los rituales, sanciones, normas, patrones de conducta,
costumbres, simbolos, artefactos, practicas laborales, clima mitos,
historias, leyendas, espacios fisicos, mobiliario, decoracion, ropajes y
vestidos, recompensas, etc.

2) Nivel apreciativo y valorativo, que permite justificar, dar razén e
interpretar los productos mencionados en el nivel anterior. Incluye

valores, filosofia, ideologias, expectativas, actitudes, predisposiciones,

%’ Pierd, José. Organizaciones: Nuevas perspectivas psicologicas. Ed. Promociones y
Publicaciones Universitarias. Barcelona 1990. Pag. 159
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sistema apreciativo, conocimiento, perspectivas, prioridades y
significados.

3) Nivel fundante integrado por supuestos y creencias basicas.
La cultura incluye un conjunto de elementos tangibles e integrados?®:

1. Conceptual-simbdlicos, en los cuales destaca la “vision” y la “mision”,
sus estrategias, objetivos institucionales, sus prioridades y programas de
trabajo; su aparato simbdlico y mi mitologia.

2. Conductuales, entre los que destaca el lenguaje, el comportamiento no
verbal, los rituales y los distintos esquemas de interaccion entre sus
miembros.

3. Materiales, conteniendo todos aquellos elementos instrumentales para la
realizacidn de sus tareas, tales como la tecnologia utilizada, el tipo de
instalaciones, mobiliario y el quipo del que se sirven sus empleados para

cumplir sus labores.

La cultura organizacional permite crear la identidad de la organizacion y
proporciona a sus miembros un sentido de pertenencia que los lleva a actuar
de acuerdo con los valores, creencias, reglas, procedimientos y normas

previamente establecidos.

Quedando una vez establecido que la cultura organizacional con la que se rige
una empresa, da como resultado el clima laboral con el cual el trabajador se

enfrentara.

1.5 Clima organizacional

Es bien sabido que para que una organizacion funcione, necesita que todos los
integrantes den su mejor esfuerzo para alcanzar el objetivo que los une. Dentro
de los componentes que integran una organizacion es el clima, es el entorno

que compartiran los miembros.

En ocasiones se piensa que un clima sano es lo de menos siempre y cuando

se obtenga un resultado final, pero muchas veces se crean dificultades o

*® Fernandez Collado, Carlos. Op. Cit. Pag. 113
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errores en el proceso. Un ejemplo muy sencillo seria un equipo de trabajo que
tiene que entregar una tarea para alguna materia; en un caso donde el clima de
trabajo se ve afectado por distintos factores negativos el resultado sera que
entregaran su producto final pero con trabas en el desarrollo y muchas veces
no sera satisfactorio. Un clima favorable facilita el proceso, acelerando el

trabajo y con una participacion agradable por parte de cada integrante.

El clima organizacional se refiere al conjunto de propiedades medibles de un
ambiente de trabajo segun son percibidas por quienes trabajan en él. La forma
de comportarse de un individuo en el trabajo no depende solamente de sus
caracteristicas personales sino también de la forma en que éste percibe su
clima de trabajo y los componentes de su organizacion y estos sentimientos

psicoldgicos se ven reflejados en el funcionamiento interno.

La palabra clima tiene una raiz griega que significa pendiente o inclinacion.
Originalmente este término se usa en un ambito meteoroldgico, en donde es el
conjunto de caracteristicas que son estables a lo largo del tiempo dentro de

una region geografica delimitada.

Este concepto se comienza a utilizar en el ambito social como una metafora
pero soélo se refiere a la calidad del ambiente interno de la organizacion y su
incursion en la psicologia organizacional fue hecha por Gellerman en 1960. En
realidad existen multiples definiciones de lo que es un clima organizacional, las
definiciones giran alrededor de factores puramente objetivos como estructura,

politicas y reglas, hasta atributos subjetivos como la cordialidad y el apoyo.

La idea de clima organizacional se constituye primordialmente por dos escuelas
de pensamiento; una de ellas es la Escuela de la Gestalt, escuela alemana que
proporcioné una alternativa importante y un desafio al estructuralismo, al
funcionalismo y al conductismo. Inicialmente los tres fundadores de la
psicologia de la Gestalt, Max Wertheirmer, Kurt Kofka y Wolfanf Kohler,
estaban interesados en la percepcion. Mas tarde sus intereses se ampliaron
hasta incluir el aprendizaje, solucién de problemas y cognicion, pero dentro de

esta corriente dichos temas fueron tratados como fenémenos totales.
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Este enfoque se centra en la organizacion de la percepcion (el todo es diferente
a la suma de sus partes). En el interior de este acercamiento se relacionan dos

principios importantes del individuo:

a) Captar el orden de las cosas tal y como éstas existen en el mundo
b) Crear un nuevo orden mediante un proceso de integracion a nivel del

pensamiento.

Segun esta escuela, los individuos comprenden el mundo que los rodea
basandose en criterios percibidos e inferidos y se comportan en funcién de la
forma en que ellos ven ese mundo. De tal modo, la percepcion del medio de

trabajo y de entorno es lo que influye en el comportamiento de un empleado. %°

La otra escuela es la funcionalista, la cual nos dice que el pensamiento y el
comportamiento del individuo dependen del ambiente que lo rodea y las
diferencias individuales juegan un papel importante en la adaptacion del
individuo a su medio. A diferencia de la escuela Gestalt que postula que el
individuo se adapta a su medio porque no tiene otra opcion, los funcionalistas

introducen el papel de las diferencias individuales en este mecanismo.

Forenhad y Von Gilemer en 1964 ofrecen una definicion mas completa que
trasciende la idea que el espectador del clima es un miembro de la
organizacion. El clima organizacional lo concibe como el conjunto de
caracteristicas que describen a una organizacion y que a) la distinguen de otras
organizaciones; b) son relativamente perdurables a lo largo del tiempo, y c)

influyen en el comportamiento de las personas en la organizacion.

Gellerman en 1960 ya habia definido al clima organizacional como el “caracter”
de una compainia y realizé una lista de cinco pasos para analizarlo: 1. Es
necesario identificar a las personas en la organizacion cuyas actitudes son
importantes; 2. Hay que estudiar personas y determinar cuales son sus
objetivos, tacticas y puntos ciegos; 3. Se deben analizar los desafios
economicos a los que se enfrenta la compafia en términos de decisiones

politicas; 4. Se tiene que revisar la historia de la companiia y prestar especial

* Brunet, Luc. El clima de Trabajo en las organizaciones: Definicién, diagnostico y
consecuencias. México, Trillas. 1987. Pp. 13-14
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atencion en las carreas de sus lideres; y 5. Es indispensable integrar toda la
imagen con la idea de establecer denominadores comunes, en lugar de

agregar todas las partes para obtener una suma de ellas.

En una forma global, el clima refleja los valores, las actitudes y las creencias de
los miembros, que debido a su naturaleza, se transforman a su vez, en

elementos del clima. Y la importancia de analizarlo y diagnosticarlo es:

e Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que
contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacién.

¢ Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos
especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones.

e Seguir el desarrollo de su organizacion y prever los problemas que

puedan surgir.

Dimensiones del Clima Organizacional

Para Brunet, el clima organizacional es un fenomeno circular en el que los
resultados producidos vienen a confirmar las percepciones de los empleados.
De acuerdo con Likert, el clima esta formado por varios componentes y esta
naturaleza multidimensional es importante cuando se quiere escoger un

cuestionario para proceder a la evaluacién del clima de su organizacion.
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Componentes

Comportamientos

Aspecto Individual

e Actitudes

* Percepciones

e Personalidad

e Estrés

e Valores

* Aprendizaje
Grupo e intergrupo

e Estructura

* Procesos

e Cohesién

* Normasy papeles
Motivacion

*  Motivos

* Necesidades

e Esfuerzo

* Refuerzo

Liderazgo
e Poder
e Politicas
e Influencia
e Estilo

Diagnéstico
Organizacional

4

Resultados

Rendimiento

Estructura de la organizacion

* Macrodimensiones
*  Microdimensiones

Procesos organizacionales

e Evaluacion del
rendimiento

* Sistemade
remuneracion

e Comunicacion

* Toma de decisiones

v

Individual

e Alcance de los
objetivos

e Satisfaccion en el
trabajo

e Satisfaccidon en la
carrera

e Calidad del trabajo
* Grupo

e Alcance de los
objetivos

*  Moral

e Resultados

e Cohesién

e Organizacién

e Produccién

* Eficacia

e Adaptacién

* Desarrollo

* Supervivencia

e Tasa de rotacidn

¢ Ausentismo

Componentes y Resultados del Clima Organizacional. (Brunet, op. cit)
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Likert mide la percepcion del clima en funcion de ocho dimensiones: *°

1. Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para
influir en los empleados.

2. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos
que se instrumentan para motivar a los empleados y responde a sus
necesidades.

3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de
los tipos de comunicacion en la empresa, asi como la manera de
ejercerlos.

4. Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccidn superior/subordinado para establecer los objetivos de la
organizacion.

5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La
pertinencia de las informaciones en que se basan las decisiones como
el reparto de funciones.

6. Las caracteristicas de los procesos de planificacién. La forma en que
establece el sistema de fijacion de objetivos o directrices.

7. Las caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la
distribucion del control entre las instancias organizacionales.

8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacion asi

como la formacién deseada.

Litwin y Stringer resaltan que el clima organizacional depende de ser

dimensiones:

1. Estructura. Percepcion de las obligaciones de las reglas y de las
politicas que se encuentran en una organizacion.

2. Responsabilidad individual. Sentimiento de autonomia, sentirse su
propio patron.

3. Remuneracion. Percepcion de equidad e la remuneracion cuando el
trabajo esta bien hecho.

4. Riesgos y toma de decisiones. Percepcion del nivel de reto y de riesgo

tal y como se presentan en una situacion de trabajo.

%% |bidem. Pp.45
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. Apoyo. Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los
empleados en el trabajo.

Tolerancia al conflicto. Es la confianza que un empleado pone en el
clima de su organizacibn o como puede asimilar sin riesgo las

divergencias de opiniones.

Pritchard y Karasick desarrollaron un instrumento para medir el Clima

Organizacional que esta compuesto por once dimensiones:

. Autonomia. Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener
en la toma de decisiones en la forma de solucionar los problemas.
Conflicto y cooperacion esta dimension se refiere al nivel de
colaboraciéon que se observa entre los empleados en el ejercicio de su
trabajo y en los apoyos arteriales y humanos que éstos reciben de su
organizacion.

Relaciones sociales. Se trata el tipo de atmdsfera social y de amistad
que se observa dentro de la organizacién.

Estructura. Esta dimension cubre las directrices, las consignas y las
politicas que puede emitir una organizacién y que afectan directamente
la forma de llevar a cabo una tarea.

Remuneracién. Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera
a los trabajadores.

Rendimiento. Es la relacion que existe entre la remuneracién y el trabajo
bien hecho y conforme a las habilidades del ejecutante

Motivacion. Esta dimensiéon se apoya en los aspectos motivacionales
que desarrolla la organizacion en sus empleados.

Estatus. Se refiere a las diferencias jerarquicas
(superiores/subordinados) y la importancia que la organizacion le da a
estas diferencias.

Flexibilidad e innovacion. Esta dimension cubre la voluntad de una
organizacion de experimentar cosas nuevas y de cambiar la forma de

hacerlas.

10.Centralizacion de la toma de decisiones. Analiza de qué manera delega

la empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles

jerarquicos.
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11.Apoyo. Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion

a los empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.

Bowers y Taylos en la Universidad de Michigan estudiaron cinco grandes

dimensiones para analizar el clima organizacional:

. Apertura a los cambios tecnoldgicos. Se basa en la apertura manifestada

por la direccion frente a los nuevos recursos o a los nuevos quipos que
pueden facilitar o mejorar el trabajo a sus empleados.

Recursos Humanos. Se refiere a la atencion prestada por parte de la
direccién al bienestar de los empleados en el trabajo.

Comunicacion. Esta dimension se basa en las redes de comunicacion
que existen dentro de la organizacion asi como la facilidad que tienen
los empleados de hacer que se escuchen sus quejas en la direccion.
Motivacidon. Se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a
trabajar mas o menos intensamente dentro de la organizacion.

Toma de decisiones. Evalua la informacion disponible y utilizada en las
decisiones que se toman en el interior de la organizacion asi como el

papel de los empleados en este proceso.

Brunet afirma que para evaluar el clima de una organizacion es

indispensable asegurar que el instrumento de medicibn comprenda por lo

menos cuatro dimensiones:

1.

2.

3.

4.

Autonomia individual. Esta dimension incluye la responsabilidad, la
independencia de los individuos y la rigidez de las leyes de la
organizacion. El aspecto primordial de esta dimension es la posibilidad
del individuo de ser su propio patrén y de conservar para €l mismo un
cierto grado de decision.

Grado de estructura que impone el puesto. Esta dimension mide el grado
al que los individuos y los métodos de trabajo se establecen y se
comunicacion a los empleados por parte de los superiores.

Tipo de recompensa. Se basa en los aspectos monetarios y las
posibilidades de promocion.

Consideraciéon, agradecimiento y apoyo. Estos términos se refieren al

estimulo y al apoyo que un empleado recibe de su superior.
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Tipos de clima organizacional

1. Clima psicolégico. Es, fundamental, la manera en que cada miembro de
la organizacion organiza, asimila y procesa sus experiencias del
ambiente.

2. Clima agregado. “Percepciones individuales promediadas en algun nivel
formal jerarquico, los climas agregados se construyen con base en la
pertenencia de las personas a alguna unidad identificable de la
organizacion formal (o informal) y un acuerdo o consenso dentro de la
unidad respecto a las percepciones.”’

3. Climas colectivos. Se combinan las percepciones de los individuos con
los factores situacionales, estos elementos se mezclan en grupos que

reflejan resultados parecidos del clima.

Causas y consecuencias del clima organizacional
Existen dos clases de influencia del clima en los individuos:

a) Influencia directa. Afecta a todos o casi todos los miembros de la
organizacion. También puede influir en alguna unidad o subunidad de la

misma.

b) Influencia interactiva. El clima tiene ciertos efectos en el comportamiento de
determinados de la organizacion. De la misma forma, el efecto varia de

persona a persona y puede incluso, no haberlo en otras.*

Caracteristicas del Clima Organizacional®®

a) Permanencia. Debe existir cierta estabilidad o poseer cambios
relativamente graduales. La estabilidad puede sufrir cambios y/o
trastornos que lleguen a perturbar de forma relevante el futuro de la

organizacion.

*' Furham, Adrian. Psicologia Organizacional. El comportamiento del individuo en las organizaciones.
Alfaomega. México. 2001. Pp. 607

*? |bidem. Pp. 609

* Rodriguez Mancilla, Dario. Comunicacion de las Organizaciones. Alfaomega. México.2009.
pp.162
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b)

Impacto. El clima organizacional tiene un fuerte impacto sobre el
comportamiento de los miembros de la organizacion. Los empleados
desarrollaran un mejor trabajo si el clima es agradable y tendran mas
disposicion a la cooperacion. En un mal clima organizacional se impide
el 6ptimo funcionamiento debido a los conflictos que suelen originarse y
a la poca motivacion para trabajar.

Compromiso e identificacion. El clima organizacional influye en el grado
de compromiso e identificacion de los miembros de la organizacién. Si
un empleado no se siente a gusto en la organizacion donde labora,
tampoco se sentira identificado ni comprometido con los objetivos o
intereses de la misma.

Comportamientos y actitudes. El individuo puede percibir como es el
clima organizacional y contribuir a que éste continue siendo agradable,
pero también puede ejercer actitudes y comportamientos negativos que

ponen en peligro su desarrollo y evolucion.

Variables del clima organizacional

En el clima organizacional se pueden observar dos tipos de variables, las de

“estructura organizacional” que esta relacionada con los componentes fisicos

de una compaiiia y, la variable “proceso organizacional” con la gestion de la

plataforma laboral, mismos que son imprescindibles en un estudio de clima:

Variable estructura organizacional. Se refiere a la organizacion fisica de los

componentes de una empresa.

o~ N~

o

Sistemas de control administrativo

El tamano de la organizacion (numero de colaboradores)

Numero de niveles jerarquicos

La configuracion jerarquica de puestos (organigrama)

La relacion entre el tamafio de un departamento y el numero de
departamento comprendidos dentro de la empresa.

El grado de centralizacion en la toma de decisiones

La especializacion en funciones y tareas

Normalizacién de los procedimientos organizacionales
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9. Aspecto formal de los procedimientos organizacionales

10.Grado de interdependencia de los diferentes subsistemas.

Variable proceso organizacional. Esta variable esta relacionada con la gestion

del talento humano de la empresa y comprende:

9.

o~ N~

Liderazgo

Comunicacion (estilos y niveles)

El control

Gestidn de conflictos (modo de resolucion)

Coordinacion (tipo de coordinacion entre colaboradores y entre os
diferentes niveles jerarquicos)

Centralizacion. Descentralizacion de la toma de decisiones (incentivos
para motivar a los colaboradores)

Especializacion de funciones (mecanismos de seleccidon de
colaboradores)

Estatus, papel y relaciones (I estatus y las relaciones de poder entre los
diferentes colaboradores y las diferentes unidades)

Mecanismos de socializacion de los colaboradores

10.Grado de autonomia de los colaboradores (autonomia profesional para

realizar sus tareas)

11.El individuo como una variable preponderante en este proceso.

Medicion del clima organizacional

Para que el clima organizacional funcione de una manera adecuada, es

primordial atender a los elementos antes mencionados puesto que si se llegase

a descuidar alguno de ellos, el resultado seria, una organizacion conflictiva a

causa de la falta de compromiso, identificacion o comportamiento y actitudes

negativas.

Con el objetivo de poseer un clima sano se pueden recurrir a varias

herramientas:

Observar el trabajo. Permite recolectar informacién sobre los factores del

ambiente del trabajo, ya sean fisicos o0 no. s requiere de varias
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observaciones a grupos representativos de la organizacién y existe el
riesgo de que la medida no sea muy objetiva, y que puede basarse en
los criterios del observador con respeto al clima que percibe.

Encuestas escritas. Es la herramienta mas utilizada y efectiva para
levantar la informacidén necesaria, ademas de que es muy practica, ya
que se puede realizar simultaneamente a muchas personas en poco

tiempo.

Una vez elegida la herramienta para la recoleccion de informacién, se

estructura la parte esencial del estudio, para esto se elijen las variables y

contenidos que van a medirse en el clima, pudiendo llevarse a cabo desde tres

niveles: desde el individuo, desde el grupo o desde la organizacion. También

es importante conocer cuales son los objetivos que los individuos desean

conseguir en sus organizaciones, como por ejemplo:

Salud: esta relacionado con las condiciones higiénicas, medicas y
ambientales del desempenio laboral.

Equidad. Valoracion del sentido de justicia e igualdad, ante posibles
situaciones de discriminacibn  sexual, roles profesionales,
compensaciones econdémicas, ascenso y mas.

Seguridad. Tiene relacion con a seguridad en el empleo, accidentes de
trabajo.

Comunicacion. Sistema, fuentes y canales de comunicacion, libertad de
expresion.

Ingresos econdmicos. Nivel retributivo y de compensaciones

Calidad de actividades. Incluye la calidad en el desarrollo de su trabajo,
participacion, sistemas de motivacion, relacion con las jefaturas,
companeros, etc.

Capacitacion. programas de adiestramiento y capacitacion

Prestigio. Imagen de la organizacion.

Retomando que para llevar a cabo un estudio de clima laboral, el instrumento

mas comun es el cuestionario de preguntas, las escalas utilizadas para el tipo

de respuestas pueden de ser tipo nominal o d intervalo; la validez estadistica

muchas veces es dificil de establece, ya que las organizaciones en el tiempo se
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transforman y sus particularidades cambian. Lo ideal es evaluar desde dos

objetivos:

1. La situacion actual

2. La situacion ideal

Asi el encuestado podra ser mas preciso en la estimacién que da cada una de

las preguntas.

De las respuestas de este cuestionario se podran sacar conclusiones
importantes acerca de las dimensiones sobre las cuales, los directivos deberan

poner mayor atencion para poder mejorar el clima.

Es muy comun que se realicen cuestionarios basados en dos temas

fundamentales:

» La evaluacién del clima laboral existente en las diferentes
organizaciones (estudios comparativos)
= El analisis de los efectos del clima en una organizacion (estudios

longitudinales)
También se toman en consideracion algunas necesidades en la organizacion:

e Satisfaccion personal. Esta dimension se refiere al grado de satisfaccion
que sienten los empleados el desempefio de su trabajo.

e Comunicacion. La naturaleza de los tipos de comunicacion existentes en
la empresa asi como la manera de ejercerlos y sobre todo la facilidad
que tienen los empleados de hacer que escuchen sus quejas en la
direccion.

e Motivacion. Se apoya en los aspectos motivacionales que desarrollan en
sus colaboradores para hacer que trabajen mas menos intensamente
dentro de la organizacién.

e Compromiso e identidad. Esta dimension considera el grado de
compromiso de los colaboradores para con la organizacién y estar
identificados con los objetivos de la compafdia.

¢ Relaciones laborales. Basado en la atmosfera social y de amistad que s

observa dentro de la empresa, entre los comparieros de labores.
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Comportamiento Organizacional

Como se habia mencionado al inicio, el ser humano a lo largo de su vida
pertenece a distintas organizaciones, se educa, vive, interactua y trabaja en
ellas, es por eso que es importante retomar el concepto de comportamiento
organizacional, que se puede definir “como la persona se adecue al trabajo y

que el trabajo se adecue a la persona”*,

Los objetivos del comportamiento organizacional son:

a) Predecir, controlar y mejorar el desempefio de las personas.

b) Favorecer la interaccion entre los integrantes de las organizaciones con
el fin de que éstos puedan laborar en un ambiente agradable, armdnico
0 por lo menos a niveles éptimos que no obstruyan el desempefio y la
productividad de los individuos, es decir, crear, mantener u originar

relaciones que faciliten la efectividad en la realizacion de las actividades.

La importancia del comportamiento organizacional radica en que éste

determina la cultura y los valores de las organizaciones.

Competencia

Eficiencia Productividad

Cultura

Valores

Comportamiento
Organizacional

Furham. Op. Cit.

* Furham, Adrian. Op. Cit. pp.2
35



En el diagrama se puede observar al comportamiento organizacional como la
base de la cultura y los valores, elementos que pueden elevar la productividad,

la operatividad, la eficacia y la competitividad en el logro de sus objetivos.

Como se ha notado, el rumor forma parte de la comunicacion informal y el
clima organizacional y depende mucho del comportamiento de los integrantes
de la organizacion, en la cual segun sea el caso de incertidumbre, junto con la
falta de oportunidad en la informacién oficial confiable, determinaran en gran

medida la aparicion de los rumores.

El rumor es un fendbmeno que cobra mucha importancia dentro de las
organizaciones y por ello es necesario conocer claramente qué es un rumor y

cuales son sus caracteristicas, lo cual se hara en el siguiente capitulo.
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Capitulo 2. El rumor

El rumor es un fendmeno mas de la comunicacién, se puede decir que cuando
se crea la comunicacién también surge el rumor, al principio de los tiempos el
medio de transmision de informacion solo era de boca en boca y de aqui es
que la informacion terminaba convirtiéndose en un rumor. A lo largo del tiempo
se le ha considerado como algo negativo y que de alguna forma se tiene que
evitar en la sociedad y especialmente en las organizaciones ya que son vistos

como generadores de inestabilidad.

La comunicacion, sin lugar a dudas, juega un papel importante en las
relaciones interpersonales de la organizacion, porque a medida que los
trabajadores conocen su empresa y son conscientes de sus capacidades
intercambian experiencias que contribuyen al logro de los objetivos trazados
por la organizacion. En la mayoria de las empresas se presentan situaciones
de conflicto, debido a la deficiente comunicacion de los individuos y la

interferencia de las actitudes personales en la relacion laboral.

Toda persona que esta comprometida con la organizacién a la cual pertenece,
interactua cooperativamente, desea ser aceptada en espera de que sus
opiniones se tomen en cuenta aunque sea por sus mismos companeros, pero
muchas veces se da la falta de sensibilidad por los superiores y por los demas
empleados, compaginado con el no saber o no querer escuchar al otro. Esto
ocasiona que se vaya deteriorando lentamente la comunicacion y el grupo
pierde fuerza lo cual lo hace presa facil de agentes desestabilizadores que lo
llevan al desmoronamiento; este es el temor que tienen las organizaciones de
que existan factores distorsionados de la comunicacion que lleven al quiebre

del organismo.

Uno de estos desestabilizadores dentro de la organizacion es el fendbmeno
conocido como rumor que tiene su origen en la comunicacion informal, pero no
se puede comenzar a hablar de rumor, si no se tiene una idea clara de lo que

significa, para ello a continuaciéon daremos algunas definiciones.
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2.1. Origen y conceptos

Los rumores se encuentran en todas partes, en cualquier ambito de nuestra
vida social y como se habia mencionado se puede decir que es el medio de
comunicacién mas antiguo, era el vehiculo de las noticias y por supuesto formé
parte de las guerras y rebeliones. Durante la Segunda Guerra Mundial se les
prestd mas importancia por parte de investigadores al estudio sistematico de

los rumores.

Son varios los estudios que se han hecho sobre el fendmeno del rumor, pero
cabe la pena destacar dos muy importantes, la primera fue la de Frederic
Bartlett, un psicologo que en 1932 descubrié que el proceso de la memoria
supone una reconstruccion imaginativa que modifica la materia recordada,

como lo publicé en su obra El pensamiento: estudio experimental y social.

Bartlett convencido de la intervencion de factores sociales en los procesos de
recuerdo puso a prueba el método de la reproduccion serial, que consiste en
hacer repetir un texto complejo por un primer sujeto para que a su vez lo
transmitiera a un segundo sujeto , que sera encargado de producir su propia
version del relato a beneficio del sujeto siguiente, y asi sucesivamente hasta el
extremo final de la cadena de dimensién variable, lo que en la actualidad es

llamado como “teléfono descompuesto”.

De esta forma el autor consiguid poner en evidencia las varias
transformaciones, de forma y de contenido, que sufria el relato original, que
segun indica el autor, estan intimamente relacionadas con normas y habitos de

la poblacion considerada en su estudio:

¢ Una transformacién simplificadora, que resulta de la omisién de detalles
que pueden parecer no importantes en funcidon de representaciones
especificas, y que hacen que el relato sea globalmente cada vez mas
coherente, cambiando lo extrafio por lo familiar.

e Una trasformacién consiste en una adaptacion del relato a la

“‘mentalidad” del grupo al que se transmite.

Otra de las investigaciones significativas fue la que realizaron Gordon Willar
Allport (psicélogo estadounidense, especialmente conocido por sus estudios
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sobre la evaluacién y sobre psicologia social) y Postman (psicologo que se
dedico al estudio de la memoria) en 1947, ellos utilizaron un método muy
proximo al de Barlett: se proyecta sobre una pantalla una imagen, en el que
figura una situacion muy detallada. A su vez seis, que no han visto esperan en
una sala contigua y se hace entrar a un primer sujeto que, sin ver la diapositiva,
debe escuchar la descripcion que una persona hace de ésta pidiendo que sea

lo mas fielmente posible.

Estos investigadores pudieron observar que el primer modo de transformacion
que puede afectar a la retransmision de un mensaje es la reduccion: los
resultados muestran que, en efecto, la longitud del mensaje tiende a disminuir,
lo que hace mas facil de retener el mensaje con precision. Es lo mencionado

antes:

Sujetq Sujeto Sujeto Sujeto Sujeto
AR B Cﬁ‘y qi C D £

L=

El sujeto A transmite cierta informacion al B y asi sucesivamente pero
dependiendo del contexto, de las condiciones tato fisicas como sentimentales
de las personas es que sera transmitido, de tal manera que “al circular, se aleja
de la verdad, tanto en sentido literal como figurado y representa, por lo tanto

una distorsion de lo real”®

Para Allport el rumor “es una proposicion especifica para creer, que se pasa de
persona a persona por lo general oralmente, sin medio probatorios para
demostrarla™® en la cual destaca la transmisién de persona a persona y no

hace referencia a la forma de comprobacion sobre la veracidad o no.

Postman por su parte expresa su concepto, el cual no se despega mucho del
de Allport: “el rumor es una afirmacion general que se presenta como
verdadera, sin que existan los datos concretos que permitan verificarla con

exactitud”’. Esta vez se menciona como una “afirmacion” la cual simplemente

* Kapferer, Jean-noel. Rumores: el medio de difusién mas antiguo del mundo. Ed. Plaza &
Janés. Barcelona. 1989. pag. 14

3 Rouquette, Michel Louis. Los rumores, El ateneo, Buenos Aires, 1997, pag. 100.

*’ |bidem. Pag. 8
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no tiene la manera de ser comprobada. Pero en lo que Allport y Postman
consistian es que las diversas transformaciones del contenido, son
susceptibles de aparecer en todo proceso de comunicaciéon, no es especifico

del rumor, sino una caracteristica general de todo intercambio de informacion.

Otra opinién que no es muy diferente es la de Knapp que dice que el rumor “se
trata de una declaracion destinada a ser creida, que se vincula con la

actualidad y se difunde sin verificacion oficial”®®.

Una definicién mas es la que proporcionaron Peterson y Gist, la cual dice que
‘el rumor indica un informe o una explicacién no verificada...que circula de
persona a persona y se refiere a un objeto, un acontecimiento o una cuestion
de interés publico™®la cual no se aleja mucho de las otras pero expresa algo
importante el “interés publico”, que sera una de las caracteristicas principales

para la creacion y propagacion del rumor.

Como se puede notar, todas las definiciones expuestas tienen un factor en
comun, pero a la vez van agregando conceptos que dejan ver que el estudio
del rumor es mas complejo y que han ido variando a lo largo de la historia pero

no dejan de estar ligadas unas con otras.

Knapp, en su estudio, revela algunas razones por las cuales los rumores han

sido molestos en todas las épocas.

e En primer lugar, es aconsejable que la gente conserve una confianza
absoluta en los medios de comunicacion oficiales, de tal manera que o
se sienta tentada a ir a buscar informacién en otras fuentes.

e En segundo lugar, es necesario que el pueblo mantenga una fe total en
sus dirigentes, que le entregue su confianza al gobierno. Por esto, no
deben escatimarse medios para evitar la desconfianza y las sospechas
que den al cultivo de rumores.

e Cuando tiene lugar un acontecimiento es muy importante difundir lo
antes posible el maximo de informacién. Los rumores nacen de
interrogantes que la gente se formula espontdneamente y para los

cuales no se ha pronunciado una respuesta.

38 ¢
[dem.

39 ¢
Idem.
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¢ Difundir informaciones no garantiza que éstas tengan necesariamente un
receptor, conviene, por lo tanto, asegurarse de que todos reciban las
noticias. Deben eliminarse todos los focos de ignorancia.

e Dado que el ocio despierta un afan por los ruidos mas insignificantes
capaces de turbar la monotonia, es necesario mantener a la poblacion
protegida de la ociosidad mediante el trabajo o la organizacion de su

tiempo libre.
Segun Allport, podiamos sentar una formula para medir la intensidad del rumor
R=ixa

El rumor, que nace en contextos inciertos y ambiguos, aparece como una
propuesta de realidad en vias de confirmacion. La intensidad del rumor, su
alcance y duracion (R) es igual a la importancia de la informacion que contiene
para la audiencia (i), multiplicada por el factor de ambigliedad o ausencia de

informacion medida (a).

El rumor circula cuando su contenido es de interés y falta de evidencias o de
informacion convencional. El valor R aumenta en periodos de guerra, donde la

tensién emocional del receptor es mayor a la ambigledad informativa crece.

Allport nos dice que cualquier necesidad humana puede impartir movimiento a
un rumor, la ansiedad y el miedo son los principales causantes ya que el ser
humano “suele descargar la tension emocional inmediata al proveer una salida
verbal capaz de traer alivio™®; podemos decir que el transmitir estos rumores
ya es una necesidad para el hombre ya que de esta manera puede liberarse de

cierta forma de los temores diarios.

De igual forma Allport nos menciona que otra causa psicolégica del rumor
podria ser que el sujeto tan solo busque atraer la atencion, lo que genera cierto

placer a individuos cuya vida se rige en la monotonia.

Sobre este hecho, el psicélogo social Robb Willer de la Universidad de
California, postula que el rumor disminuye el estrés; segun estudios, esta

accién de transmitir informacion no certera y que en muchas ocasiones resalta

*® Allport Gordon y Leo Postman. Psicologia del rumor. Ed. Buenos Aires: Psique. Argentina.
1953. Pag. 6
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puntos negativos de la personas en cuestion, reduce la frustracion y ayuda a
que los participantes sientan un bienestar emocional y mas si creen que de

esta forma se esta evitando una injusticia.

Como menciona Rouquette que lo importante en los rumores no es en primer
término la veracidad o falsedad de la informacion, sino la funcion que estan
cumpliendo al satisfacer una necesidad colectiva y provocando ademas, la

cohesién de grupo en momentos de cierta tension.

Las posturas de Allport y Willer nos deja sustentar hasta cierto punto como es
que se maneja el rumor en el pais, o mejor conocido como chisme, el cual ya
es parte de la cultura mexicana. El chisme puede definirse como una noticia o
comentario, verdadero o falso, sobre las vidas ajenas, con el cual se pretende

hablar mal de alguien o enemistar a unas personas con otras.

El mexicano es bien sabido como un ser chismoso, y basado en los preceptos
anteriores se puede justificar con el hecho de que el hablar mal de otra persona
le proporciona una satisfaccidén y mas si con esa informacion cree poder estar
haciendo justicia. De igual forma es un desesterasante por asi decirlo, tomando
en cuenta que en la actualidad el estrés forma parte de la vida diaria, sobre

todo en la ciudad.

En un espacio laboral, sobre todo en las organizaciones mexicanas, los
rumores O chismes se basan en cuestiones negativas que influyan en el
trabajador o en la empresa, ya sea directa o indirectamente. Podria decirse que
esta en la naturaleza del trabajador mexicano transmitir informaciéon aunque no
sea verdadera; es por eso que las organizaciones deben aprender a mediar los
rumores y saber remediarlos de manera que no influyan de forma negativa para

ésta.
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2.2 Caracteristicas del rumor

“Los rumores tienen como caracteristica fundamental, que cada persona de la
que forman parte, suprime, corrige, aumenta, deforma la informacién,

consciente o inconscientemente.”’

Knapp expresa tres caracteristicas generales:

a) El rumor es una forma de comunicacién que utiliza el canal informal de
boca a oreja, medio temporario que se opone particularmente a la
permanencia de lo escrito. Se trata, pues de una comunicacion oral y
personal.

b) Aporta un contenido informativo sobre un individuo acontecimiento.

c) Expresa y, al mismo tiempo, satisface las necesidades emocionales de

los individuos.
Caracteristicas de todo rumor fecundo:

1. No excede una cierta extension o una cierta complejidad, por el hecho
de la capacidad limitada de la memoria humana.

2. El rumor tiende hacia una “buena forma” al término de las distintas
distorsiones que le aplican las funciones perceptivas.

3. Cuanto mas se aleja de un rumor de un hecho conocido o confirmado,
mayores seran sus probabilidades de que se deforme mas a lo largo de
su transmision.

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

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

6. Los rumores armonizan con las tradiciones culturales de la poblacion
dentro de la cual circulan.

7. Para ser creido y transmitido, un rumor debe, finalmente, adaptarse a

los temas que, en un momento dado, interesan a la poblacion.

Con los rasgos mencionados se obtiene una descripcion con siete

caracteristicas que pueden distribuirse en tres clases.

* Homs Quiroga, Ricardo. La comunicacidn en la empresa. Grupo Editorial Iberoamericana. México,
1998. 148 pp.
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A. En cuanto a la situacion en la que aparece el rumor:

1. Se trata de una situacion de crisis en la que el grupo ha perdido
provisionalmente su seguridad.

2. Los canales formales de comunicacidn no transmiten sino una
informacion reducida sobre ciertos acontecimientos de esa situacion,
lo que provoca que los individuos compensan sus lagunas
elaborando su propio razonamiento.

B. En cuanto al proceso de transmision:

3. El rumor se transmite oralmente de persona a persona.

4. Esta comunicacién tiene lugar entre individuos igualmente
comprometidos en la misma situacion.

C. En cuanto al contenido transmitido:

5. El contenido del rumor experimenta diversas distorsiones en el curso
del proceso de transmision.

6. En este contenido se traduce el pensamiento y el deseo de la
poblacion.

7. Dicho contenido mantiene una relacion directa con la actualidad.

Knapp ya distinguia tres grandes tipos de rumores segun su contenido

manifiesto:

a) El rumor de deseo. Expresa los deseos y esperanzas de la poblacién y
se traduce a menudo en el anuncio de acontecimientos satisfactorios.

b) EI rumor de temor de ansiedad. Asume intensidades mu y diversas y
puede ir desde ligera angustia hasta el mas completo panico.

c) El rumor de agresién. La mayoria de rumores de este tipo se dirigen a
una parte de la poblacion dentro de la cual circulan. El efecto que
causan es un debilitamiento de la cohesion social y la creacion de

subgrupos rivales.

2 Rouquette, Michel Louis. Op. Cit. Pag. 58
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2.3. Formacion, desarrollo y disolucidn de los rumores

El rumor es lanzado y continua su trayectoria en un medio social, en virtud de
atractivos intereses de los individuos que intervienen en su transmision. A
medida que el rumor corre tiende a acortarse, a tornarse mas conciso, mas facil
de abarcar y contar. A través de sucesivas versiones va perdiendo palabras y
detalles. Los experimentos demuestran que alrededor del 70% de los detalles
quedan eliminados en el curso de 5 6 6 transmisiones de boca en boca. Esta
es la forma de distorsion mas conocida. Se suprimen detalles y se recorta el
texto original, pero no siempre son las informaciones menos relevantes las que

desaparecen.

El rumor generalmente puede originarse en una situacion de incertidumbre al
interior de una organizacion, derivado de la deficiencia de las habilidades
comunicativas para transmitir o, dejar de transmitir, informacion oportuna

acorde a la situacion de que se trate.

Tal incertidumbre provoca la busqueda de informacién entre los miembros de la
organizacion. Por tanto es l6gico que en los pequefos grupos se comience a

buscar respuestas y de ahi esta busqueda se expande hacia otros grupos.

Para la existencia del rumor es necesaria la minima existencia de dos
personas, a partir de las cuales se desarrolla la red de transmision de la
informacion en cuestion, tejiéndose en funcién de las personas con las que

cada una de ellas pueda tener contacto.

La duracion de un rumor bien puede estar en proporcion con el estado de
incertidumbre con respecto a un tema particular, originada por la falta de
informacion oficial y aumentada por la importancia que tenga. Todo ellos en un
lapso relativamente corto. Asimismo, la culminacion no implica su desaparicion
y si en cambio, podria plantear tres escenarios distintos. En el primero de ellos
se conduce a la accion; el segundo daria por terminado o agotado el rumor, y
en el tercero se disefia o proyecta la sustitucion del rumor, por otro de mayor

importancia.

“Para que un rumor u otro discurso cobre vida, requiere de otros rumores u

otros relatos o jirones de multiples discursos, de formas mas o menos
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establecidas que lo precedan y que le otorguen un cuerpo y una estructura
especifica...el tiempo de una version implica tanto la duracién de un evento de
produccion del rumor como el tiempo social o contexto histérico en el que se
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integra”™ por lo cual podria decirse que el rumor tiene una vida ciclica dentro

de la empresa pero no siempre tratara del mismo tema.

2.4 El rumor en la cultura mexicana

Antes de sumergirnos por completo en el tema del rumor dentro de la
organizacion es importante mencionar como es que éste llega a formar parte
de una cultura, se arraiga y podria formar parte caracteristica de una sociedad,
en este caso es la nuestra, México, en el cual a todo tipo de rumor se le es
llamado como chisme. Un chisme se entiende como una noticia verdadera o
falsa, con el cual se pretende desacreditar a alguien o por el simple hecho de

murmurar.

El rumor se diferencia del chisme en tanto cruza o atraviesa las barreras de los
grupos sociales y no sélo versa sobre asuntos de terceras personas. Hay
rumores de mayor extension cuya circulacion se limita a un contexto cultural y

otros que atraviesan distintas culturas y, a veces, hasta continentes.**

Ya hemos mencionado a grandes rasgos en el capitulo anterior qué es la
cultura, pero nos especificamos a abordarla desde el lado organizacional, en

este caso se retomara como cultura de un pais.

Knapp afirma que la fantasia y un pensamiento primitivo producen estos relatos
extravagantes. Aqui se convine en que las fantasias tienen un papel en la
elaboracion de los rumores, pero también en la el origen de todo tipo de

relatos. ©°

* Zires Roldan, Margarita. Del Rumor al tejido cultural y saber politico. Universidad Auténoma
Metropolitana. México D.F. 2005. Pp. 64.

* Ibidem. Pp. 88

** Ibidem. Pp. 67
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En el caso de los mexicanos es muy marcado ya que estan dados a creer en
seres fantasticos; un caso ejemplar y muy conocido es el de La Llorona que
pudo surgir como un rumor que terminé convirtiéndose en una leyenda famosa,
incluso aun se rumora que deambula por las calles en busca de sus hijos y en
muchos estados de la republica aseguran escucharla. Pero en realidad este
rumor se ha deformado tanto que no se sabe el origen de esta mujer
fantasmagorica; la mayoria de las personas dicen que vivia en la época de la
colonia y que tuvo tres hijos de un espanol, el cual la engafno, termind
ahogando a sus hijos y suicidandose y ahora pena en busca de ellos. La otra
version proviene desde antes de la llegada de los espafioles, se trataba de la
diosa Cihuacdatl, la diosa protectora de la raza, que deambulaba por las calles
con un lastimero grito penando por sus hijos pero se referia a su pueblo
anunciando que se acercaba el fin de su raza. Se puede decir que este rumor
tan antiguo pasé a ser una leyenda precisamente porque somos un pueblo de
creencias, de leyendas, de ir transmitiendo lo que los abuelos de nuestros

abuelos decian.

Otro caso muy estudiado de un rumor que ha atravesado los continentes es el
rumor del fantasma que pide “aventén”. Se ha destacado multiples versiones
de este rumor y su expansion en todos los paises europeos, Estados Unidos y
en América Latina. El rumor como fendbmeno colectivo es transgrupal y, a

veces, transcultural.*®

Las épocas de elecciones para presidente en cualquier pais contribuyen a la
produccion de un gran numero de rumores sobre los candidatos, su politica,

intereses, relaciones sociales y vida personal.*’

Un caso mas que también es
muy popular en nuestro pais, lo pudimos vivir recientemente con las elecciones
pasadas en donde Enrique Pena Nieto postulaba para presidente de la
republica; los rumores no se hicieron esperar: que matd a su esposa anterior,
que golpeaba a su actual esposa, que es homofdbico, que no tiene los
estudios que dice tener, en fin, muchos otros que no sélo sufrié este candidato;
se podria decir que de antemano en todas las elecciones surgirdn rumores o

chismes que perjudiquen a los candidatos.

*® Ibidem. Pp. 90
* Ibidem. Pp. 95
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La cultura actual del mexicano proviene; aunque de forma por la preeminencia
de la religion catolica y los valores de la civilizacion occidental, de las diversas
creencias remanentes del periodo prehispanico, entre las que sobresalen
ceremonias y ritos populares, tales como las festividades religiosas con

componentes del cristianismo y de ritos para otras sociedades.

Concebimos el rumor como un producto oral que circula verbalmente. Sin
embargo. Este hecho no significa que no pueda estar configurado por discursos
escritos o audiovisuales que le confieren verosimilitud o que no pueda ser
retomado por algun medio de comunicacion masiva.”® En este caso lo
ejemplificaremos con un rumor no muy viejo y que fue un gran acontecimiento

para la vida de los mexicanos.

No se sabe con exactitud cuando y en qué lugares comenzé a circular
oralmente el rumor del chupacabras en México. En 1996 la difusién de la
presunta existencia de un ser que chupaba la sangre adquirié un caracter no
solo oral sino mediatico. La participacion de los medios de comunicacion en su
circulacion masiva le permitié extenderse rapidamente por todo el pais en muy
poco tiempo. De acuerdo con algunas noticias el chupacabras era un
extraterrestre o un murciélago gigante, producto de una mutacién genética o un
experimento de laboratorio mal logrado. La caracterizacion mas recurrente que
presentaban los medios de comunicacion era la de un ser de aproximadamente
1.30 mts de estatura; con cara alargada, ojos y colmillos grandes, lengua larga
y color oscuro; ademas poseia alas y aletas en la espalda. La parte inferior de

su cuerpo era peluda y la superior se parecia a la piel de un reptil.

Segun los testimonios de los supuestos afectados por el fendmeno que
presentaron los periodistas en radio, television y prensa, los ataques de este
ser eran rapidos, limpios y silenciosos. Dichos animales carecian
aparentemente de sangre y sélo presentaban incisiones en el cuello. En
diferentes medios de comunicacion también se le atribuyeron ataques a seres

humanos.

*® |bidem. Pp. 190
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Se decia que era:

1. un producto de un experimento de laboratorio;
2. un ser apocaliptico o demoniaco y/o

3. una especie de animal o ser mitico.

Se produjo un antirumor, la version del chupacabras como producto politico e
ideoldgico. Se afirmaba que el rumor se habia producido intencionalmente para
distraer a la poblacién de la crisis politica que estaba sufriendo México en

relacion sobre todo con la figura de Carlos Salinas de Gortari.

El mexicano se caracteriza por creer en leyendas y mitos, y lo mas relevante es
que las comparte con otros, es por eso que es muy comun que en las

organizaciones llegue a pasar algo similar.

2.5. El rumor en las organizaciones

El hombre comunica tanto lo que se deriva de sus necesidades basicas, como
su contenido psiquico y mental. Dentro de estas necesidades primarias, en los
miembros de una organizacién estan las de permanencia, remuneracién o
gratificacion por la actividad que despenen; asimismo estan las de aceptaciéon
dentro del grupo ya sea para sobresalir o integrarse. En este sentido se
encuentran los tres grandes grupos expuestos por Rouquette en los que

sobresalen sentimientos primarios como el deseo, temor y agresion.

Las relaciones que se dan entre los miembros de una organizacion se
establecen gracias a la comunicacidon; en esos procesos de intercambio se
asignan y se delegan funciones, se establecen compromisos, y se le encuentra
sentido a ser parte de aquella. Por estas razones, toda institucion, debe
priorizar dentro de su estructura organizacional un sistema de comunicacion e

informacion que dinamice los procesos a nivel interno.

La comunicacion institucional interna promueve la participacion, la integracion y
la convivencia en el marco de la cultura organizacional, en donde cobra sentido
el reconocimiento de las capacidades individuales y grupales. Sin embargo

esta actividad no es siempre un reflejo de la realidad, pues a causa de los
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diferentes elementos que intervienen en ella son muchos los problemas que se
presentan en el ambito laboral, los cuales se atribuyen a la comunicacion y la
inadecuada transmision e interpretacion de los mensajes, lo cual provoca que
se presenten situaciones que distorsionen u originen una nueva informacién
dentro del mensaje a partir de un hecho real o irreal, dando lugar a uno de los

fendmenos mas antiguos y con mayor repercusion real: el rumor.
Este tipo de comunicacién también permite observar:

e La presencia /ausencia de un cddigo o lenguaje comun sistematizado

e Comunicaciones formales contradictorias y a veces erréneas.

¢ El miedo y la incertidumbre por el impacto frente a una decision tomada.

¢ Informaciones sobre los problemas de ansiedad que aquejan a los
empleados.

e Evidencia sobre informacién incorrecta.

e Aspectos importantes sobre objetivos y motivacion de los empleados

¢ Identificacion de problemas laborales con alto contenido emocional,
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 través de canales
informales con la esperanza de que adopte alguna accion correctiva.

¢ Retroalimentacion sobre nuevas politicas y procedimientos.

Cuando un rumor se mantiene, es debido a la existencia de un clima donde
existe la confusion en el ambiente laboral, que se evidencia mediante los
cambios que se van generando en el mensaje-rumor a medida que pasa de

persona a persona.

El rumor suele tener como origen un hecho real, pero en una situacién en la
que los miembros de la organizacion estan inadecuada o insuficientemente
informados, lo que da lugar a que las personas se encuentren emocionalmente
inquietas y comience la cadena de difusion. La comunicacion informal juega un
papel muy importante para la aparicién de los rumores ya que para iniciarlo es
necesario que alguien crea en él y posea el valor, la capacidad y la inteligencia
para saber a quién transmitirlo
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En las organizaciones, el rumor es un fendmeno de busqueda de informacion
no satisfecha por parte de algun sector de la misma durante alguna situacion,

donde la informacidn oficial es escasa o nula.

En realidad el rumor es un reflejo de que la comunicacion no es la correcta en
la organizacion o que algo sucede en el interior para que los integrantes de
ésta distorsionen la informacién, de tal manera que el clima se vera afectado
por estos ruidos y a la vez se pueda ver perjudicado el desempefio o en las

metas de la organizacion.
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Capitulo 3. El rumor y su relacién con el clima laboral

En cualquier organizacion que exista la comunicacion interpersonal existira el
rumor, no importando la edad o el tamafio de dicha organizacion, y habra
rumores temporales y atemporales, dependiendo del momento y las personas
que se encuentran, incluso habra casos en que el rumor se vuelve mito y

pasara de generacion en generacion.

En un espacio laboral especifico, existiran algunos chismes que soélo se
comenten entre el personal pero qué pasa cuando estos trascienden y crean
conflictos, tanto en los vinculos personales, en las relaciones laborales e
incluso en el rendimiento del equipo de trabajo o peor en la misién y vision de

la organizacion.

Los rumores tienen distintos origenes, puede que surjan sélo por el mal
entendimiento del mensaje o incluso pueden ser creados sélo con el fin de

perjudicar a la empresa o las personas que laboran en ella.

Pero al final las consecuencias que tiene el rumor sobre el clima organizacional
influyen de alguna forma, la mayor parte en forma negativa, ya que como se
habia mencionado en el capitulo anterior, depende mucho de la cultura

organizacional.

3.1 Posibles origenes vy causas del rumor en la organizacion.

Pueden existir distintas causas del rumor en una organizacion. En una empresa
el rumor se esparce como un virus, va fortaleciéndose y actua como contagio; y
de esta forma va deteriorando el clima organizacional provocando la ruptura de
las relaciones entre los empleados, entre niveles jerarquicos o entre los

empleados y la empresa.

Aunque en general suelen tener una connotacion negativa, no todos los
rumores son malos, y el impacto que tengan sobre el clima organizacional va a
depender, en gran medida, de la habilidad que tenga la compafia para saber

encausarlos o utilizarlos como una herramienta mas de comunicacion interna.
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El rumor es una forma distinta de comunicacion interna, que tiene sus propias
reglas, detras de las cuales se oculta un poderoso caudal de informacion util y
empiezan a crecer cuando no se da una comunicacion oficial, el personal no
tolera el vacio el comunicacional y, frente a este vacio, se agarra de lo primero

que escucha, por mas que no sea fidedigno o no sea confiable.

El rumor también puede ser causa de un malestar interno institucional
organizacional, pero de igual forma si no se toma en cuenta de forma correcta
los medios para que esa informacion circule rapida o masivamente, no quedara

clara cual es la postura oficial generando nuevamente un vacio.

Cuando la informacién oficial no circula, da pie a que haya operadores
habilidosos para manipular y reproducir una nueva informacion, la que es
distorsionada y obliga a extremar las precauciones cuando el ambito del
comentario es el puesto de trabajo. Los chismes no soélo pueden disminuir la

motivacién que puede desacreditar tanto al personal como a la empresa.

La causa fundamental por la que los individuos se sienten 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 propagase encuentra
en una posicion privilegiada con respeto a los demas; en este aspecto se
puede ver al rumor caracterizado por centros de poder o de intereses que,

burla el sistema formal.

Los principales origenes de esparcimiento de rumores en una organizacion

son:

= |a falta de entendimiento: Sucede cuando una informacién se transmite

sin claridad.
» Falta de confianza o interés en objetivos comunes: Cuando en el equipo

de trabajo las relaciones establecidas no estan basadas en la confianza

y en la busqueda e objetivos comunes, pueden dar lugar al descontento.
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= Desacreditar al compafero: Las relaciones interpersonales deficiente
entre los trabajadores de una organizacion desencadena rumores de las
mas diversa indole pero es comun que estos rumores ataquen
directamente la integridad fisica o moral dl trabajador, lo que puede
lograr que el empleado pierda motivacién y confianza en si mismo. Lo
anterior trae como consecuencia una falta de productividad en el
individual y alguien sacara provecho de la situacion mientras el rumor

baje de intensidad o desaparezca.

En la organizacion existe un gran numero de rumores creados con una
finalidad intencionada. En ocasiones se utilizan como método para sondear las
reacciones que producen y, en funcidn de ellas, tomar las decisiones
definitivas. También se pueden utilizar como forma de competir con otras
organizaciones, expandiendo chismes sobre posibles fusiones, cambios de

gerencia o incluso, la posible peligrosidad de productos de la competencia.

En una investigacion realizada en Argentina*® acerca de la incidencia del rumor
en las organizaciones podemos extraer los siguientes porcentajes (recalcando
que es una estadistica de otra cultura, que si bien no es tan diferente a la
nuestra). Se entrevistd, entre marzo y julio del 2011, a 56 jefes y gerentes de
comunicacion interna y de recursos humanos de 100 empresas con el mejor

posicionamiento de marca segun la revista Mercado.

En la investigacién se revel6 que todas las empresas encuestadas generan
rumores en diferentes escalas: mas del 45% lo hace en un nivel alto y el
24,32% en un nivel muy alto. Solo el 8,11% indicé que es baja la presencia del
mismo. Ademas, el 68% sefaldé que los rumores que circulan en su
organizacion son negativos frente al 41% que los valora como neutros y al 14%

que afirmd que eran positivos.

* Saavedra, Marcela. “El rumor daria el clima laboral” en Imagen y Comunicacién.
Comunicacion Integral. Ed. 23. Noviembre 2011. Pags 22-27.
54



Nivel de existencia Tipos de rumor
de rumor
29 B Muy
2.11% negativos
mMuy alto m Negativos
mAlto
W Neutros
= Medio
W Bajo M Positivos
“ El rumor daia el clima laboral”. Op. Cit. “ El rumor dafa el clima laboral”. Op. Cit.

De igual forma se pudo observar que en los lugares en los que se difunden con
mayor frecuencia los rumores son los pasillos (57,58%), el comedor (45,45%),
los bafos (45,45%) y las oficinas (42,42%). Los canales de comunicacion mas
usados son, principalmente, el boca a boca (94%), los teléfonos (27%) y los

mails (24%). El uso de las redes sociales para este propdsito alcanza un 6%.

Lugares de difusién Canales
de mayor frecuencia

6% B Bocaen

15% 3% M Pasillos boca
M Teléfonos
H Comedor
M Mails
M Bafos
M Redes
| Oficinas sociales

El rumor daia el clima laboral”. Op. Cit.

“ El rumor dana el clima laboral”. Op. Cit.
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Casi todos los miembros de una empresa participan en la difusién de rumores.

Quienes mas lo hacen son los empleados de mayor y mediana antiguedad con
casi un 80% de frecuencia frente a los colaboradores con poca antigiedad
(21,21%) y los nuevos que no generan ninguno; en cuanto a su posicion en la
empresa se estima que el personal de planta o staff es el que mas promueve
rumores con un 72,73% frente a las jefaturas (42,42%), direccion (21,21%) y
gerencia (15,15%). Todos, en mayor o menor medida, participan en el fomento

de informaciones no oficiales.

T
Miembros involucrados

15.15%

mEmpleados
B Mayor de planta
antigliedad M Jefes
W Mediana
antigedad Directores
Poca
antigtiedad M Gerentes

“ El rumor dana el clima laboral”. Op. Cit.

El contenido de los rumores apunta a que las preocupaciones principales de los
trabajadores tratan sobre situaciones de injusticia (73%), mientras que un 57 %
desea saber sobre posibles aumentos de sueldo. Otros temas de interés son el
bajo desempefo de otras areas o miembro de la organizacion con un 43%, la
vida privada con un 41%, la inestabilidad laboral con un 32% y ascensos y

promociones con un 30%.
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“ El rumor dana el clima laboral”. Op. Cit.

En este espacio es importante mencionar los tipos de rumores clasicos:

e Rumor Estimulante: Los que son producto de la expresion de deseos y
buenas intenciones. Generan entusiasmo.
¢ Rumor Metemiedo: los que divulgan una amenaza ficticia o hipotética,

expresando la ansiedad o el temor del que lo transmite. Generan miedo.
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e Rumor Cizafero: Los que se transmiten para sembrar cizafa o discordia
y cuyo objetivo s dividir a un grupo o atacar a una persona. Generan
desprestigio.

e Rumor Jactancioso: Los que se lanzan para presumir informacion

privilegiada. Generan “poder”.

En cuanto a su grado de veracidad, solo el 2% asevero que los rumores eran
falsos frente al 16,22% que sostuvo que eran verdaderos y casi las tres cuartas

partes de entrevistados (72.97%) manifesté que eran parcialmente verdaderos.

Grado de veracidad

0,
8.11% 2-70% 16929

W Verdaderos
W Parcialmente verdaderos
Parcialmente falsos

M Falsos

“ El rumor daia el clima laboral”. Op. Cit.

Sobre las probables causas que generan rumores dentro de la organizacion un
61% de los profesionales manifestaron que surgen “por falta de informacion”.
Mientras que un 52 % considera que la aparicién de este hecho comunicativo
se debe a que “La empresa no comunica o comunica muy poco en forma
oficial. Mientras que el 39 % de las empresas consideran que el rumor surge
por la “Disconformidad de los empleados”, y un 33 % consideran que es por
“Falta de claridad”.

Con lo cual tres de las cuatro razones principales del surgimiento del rumor,

obedecen a deficiencias de comunicacién por parte de la empresa.
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“ El rumor dana el clima laboral”. Op. Cit.

Tres de las cuatro razones principales del surgimiento del rumor, obedecen a

deficiencias de comunicacién por parte de la empresa.

3.2 Coémo afecta el rumor a la organizacion

Cuando el rumor ya es parte de la empresa se debe medir qué tanto grado de
afectacion tendra. En el caso del estudio de Argentina, el 78% de las empresas

afirman que es “bastante” y “mucha” la influencia del rumor en la organizacion.
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Influencia

2.70%

m Mucho
M Bastante
Poco

mNada

“ El rumor daia el clima laboral”. Op. Cit.

En la mayoria de las ocasiones los efectos que trae consigo el rumor son
negativos, ya que su principal trascendencia, como lo habiamos mencionado
antes, es el de dafiar a la empresa, a la comunicacion o las personas

involucradas; aunque el fin no necesariamente sea ese.

En las principales consecuencias negativas, en el ejemplo de Argentina se
puede notar que el principal dafio recae en el clima organizacional. También
en la encuesta notamos que otro efecto es la pérdida de confianza entre
empleados y jefe lo cual genera que la comunicacion ya no sea eficiente por
motivos de retencion de informacién generado por la misma desconfianza; a
esto le sumamos que la productividad de los empleados disminuye por varias
razones; puede ser que un rumor se inicie con el objetivo de desprestigiar a un
compafero ya sea por rumores profesionales o personales originando
problemas de salud entre los empleados, pérdida de autoestima y de

motivacién, aumento del estrés y del agotamiento.

Y asi podemos relacionar todas las consecuencias que pueden generar los
rumores en la empresa, ya que en el mayor de los casos se presentan todos
los descritos en la grafica pero en niveles de intensidad, dependiendo sobre

qué verse el rumor.
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Un punto importante para saber la razén por la cual los rumores se hacen
fuertes en la organizacion es porque en la direccidon generalmente le resta
importancia en lugar de dedicarse a investigar las razones de dicho rumor, de
esta forma se podria llegar a un punto en el que se le podria buscar una

solucion.
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Reaccidn de la gerencia

m Minimizar/restarle importancia
W Analizar las razones

m Aceptarlo

m Otro

W Negarlo

“ El rumor dafa el clima laboral”. Op. Cit.

Todo rumor tiene un tiempo de vida, como se habia mencionado antes, es un
ciclo que al morir uno surge otro, pero cuales son las causas por las que éste
sucumbe, basandonos en la encuesta, el 54% del personal asegura que se
desaparece cuando se le confirma de forma oficial, seguido de que desaparece
con un nuevo rumor o con el paso del tiempo y por minima s puede considera
que es cuando se le niega de forma oficial, que en muchas ocasiones no sirve
de mucho negarlo ya que en la cultura que vivimos solemos seguir

especulando sobre el rumor y por qué “misteriosamente” se esta negando.
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Causas de desaparicion del rumor

W Cuando se lo confirma de
forma oficial

M Cuando surgen nuevos rumores
M Cuando pasa el tiempo

M Cuando no se dice nada de
forma oficial

W Cuando se lo niega de forma
oficial

W Otro

“ El rumor daia el clima laboral”. Op. Cit.

Cuales serian las estrategias de implementacion que normalmente se aplican
en la organizacion sobre el rumor en cuestion, lo que regularmente se hace es
ignorarlo y lo que deberia realizarse es crear estrategias de fortalecimiento de
la confianza para los empleados. En la encuesta realizada el 36% y 25% dice
que se explica la razén por la cual no se puede dar informacion completa o
explican como se daran a conocer los futuros cambios. En algunos casos se

tiene a una persona especifica que se encarga de desmentirlos o afirmarlos.
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Estrategias de implementacion

M Ignorar el rumor

W Acciones para incrementar la confianza del personal

M Explicar de manera oficial como seran las futuras decisiones sobre cambios

M Explicara los empleados por qué no se puede comentar o dar toda la informacion

H Valores establecidos que sirvan como guia en los cambios futuros

M Procedimientos establecidos sobre los cuales se decide en futuros cambios

B Tener un empleado que informe sobre los rumores que circulan

B Confirmar el rumor

m Contratar una consultora externa

M Hacer un analisis de los efectos que el rumor genera en diferentes areas e intentar realizar
acciones para contrarrestarlos

B Armar un plan de crisis

m Negar el rumor por cvia oficial

Rumores contrastadores

“ El rumor daia el clima laboral”. Op. Cit.
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3.2.1. Incidencias en el clima laboral

Las reacciones que se tienen frente al rumor en el clima organizacional pueden
traer consecuencias. Aunque en general suelen tener una connotacion
negativa, no todos los rumores son malos, y el impacto que tengan sobre el
clima va a depender, en gran medida, de la habilidad que tenga la compaiiia
para saber canalizarlo o utilizarlos como una herramienta mas de comunicacion

interna.

Tanto los mensajes formales publicados por la gerencia, como el rumor que
corre por los pasillos, son componentes claves en la comunicacion interna y
tienen un mismo valor constructivo para la organizacion, se pueden aprovechar

a la perfeccion sélo hay que saber manejarlo en beneficio.

El rumor se puede ver como una forma distinta de comunicacién interna, con
sus propias reglas, ya antes mencionadas; pero hay que retomar también el
ruido que hay dentro del mismo rumor, que puede deformar esta
comunicacion, que es lo que comunmente pasa. Dentro del clima se transmiten
rumores pero como lo notamos anteriormente se hace generalmente de boca a
boca lo cual también puede deformar esa informaciéon, generando una

inestabilidad mayor.

¢, Qué sucede cuando los rumores se cuelan directamente a provocar

problemas en el clima?

Enlistaremos ciertos puntos, que a consideracion personal, son los mas
importantes efectos que traen consigo los rumores dentro del ambito laboral,

especificamente en el clima de trabajo:

1. Crea enemistades entre los integrantes.
Enemistad es definida como odio u hostilidad que surge entre dos o
mas personas. Un conflicto dentro del clima causado solo por rumores
se esparce de una manera inmediata como ya antes se habia
mencionado, en muchos casos no se tiene la seguridad de que algo
sucedid o se dijo; sin embargo, la persona “afectada” suele sentir cierto
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rencor con los demas implicados y esta antipatia conlleva a crear grupos
o “bandos” de amistades de acuerdo a lo que piense cada uno respecto
al tema, asi mismo trae consigo algunas veces que se piense en una
venganza, lo cual distrae de los objetivos verdaderos de la organizacion

y se convierte en una “batalla” personal.

El lider pierde fuerza.

Si el implicado en el rumor, como muchas veces sucede, es el lider de la
organizacion y éste a su vez no aclara los conflictos surgidos y mas bien
deja que se desaparezcan solos o los ignora, pierde fuerza, ya que los
subordinados ya no creeran en él o perderan confianza, lo cual también

origina que se pierdan los objetivos laborales.

Motivacién. Los empleados no trabajan adecuadamente porque no se
sienten a gusto en la organizacion.

La motivacion es el estimulo que mueve a la persona a realizar
determinada accién. Estar motivado, sobre todo en el trabajo, implica
reconocer que uno realiza algo que le da satisfaccion personal y
profesional, la misma empresa debe generar las condiciones adecuadas
para que las personas puedan desarrollar sus funciones, si la
organizacion no brinda estas condiciones entonces surge una
desmotivacion que consiste en un desinterés generalizado por
desarrollar las actividades y funciones del cargo, una pérdida del
entusiasmo original por alcanzar las metas y una disminucion del animo.
Todo conflicto consume tiempo, energia y recursos, de tal manera se
genera un ambiente pesado y los trabajadores disminuyen su capacidad

laboral.

Los medios de transmision de informacion ya no son creibles.

Aunque toda organizacion tiene sus propios medios de transmision de
informacion, recordemos que los rumores principalmente son de boca en
boca y si estos rumores no son desmentidos de manera oficial o
simplemente son ignorados, estos medios pierden credibilidad y fuerza
lo cual lleva a que la principal via de comunicacion, aunque no sea del

todo veridica, siga siendo el rumor.
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A la vez que estos mismos medios van perdiendo fuerza, logrando que
incluso de dejen de utilizar, lo cual refuerza que el habla se convierta en

el unico.

Dafian la imagen

El deterioro que se puede dar dentro de una empresa por mismas
causas internas es muy perceptible para el usuario o consumidor.
Cuando un cliente percibe el ambiente tenso e incluso llega a presenciar
casos de desinterés por parte del trabajador, o su servicio/producto es
deficiente, por obvias razones no volvera a solicitar una prestacion de la
empresa a menos que sea por una razdbn muy necesaria. Pero es
cuando se llega a crear el llamado efecto 1-10-100: una persona le
platica a diez su experiencia y estas diez a otras diez cada una, de esta
manera 100 personas ya saben lo que sucede en el lugar y provoca a
que otros no se interesen en acudir a la organizacion.

Con los medios de comunicaciéon ahora es mas facil enterarse de ciertas
cosas, ya no se necesita que alguien conocido te platique su experiencia
o la de un amigo; ahora por otras vias se puede uno enterar hasta de

desconocidos su percepcion y juicos de la empresa o del servicio.

Se ven afectados los objetivos de la organizacion.

La principal consecuencia directa a la organizacidén es que los objetivos
y metas laborales se ven afectadas directamente ya que los empleados
en lugar de dedicarse al 100% en sus actividades se prestan a seguir
con los rumores, y se deja de lado el bien de la empresa. Todos los
puntos anteriores llevan siempre a éste, si hay enemistades
intergrupales, si el lider deja de serlo o pierde fuerza, si existe
desmotivacion, si los medios de trasmision de la informacion ya no son
creibles o nulos y si la imagen de la organizacién es dafiada entonces se
crea una “distraccién” del objetivo comun. Es por esta razén que se le

dedica un subcapitulo a los efectos que tienen en las metas.
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3.2.2. Incidencias en las metas organizacionales.

Todas las organizaciones tienen metas u objetivos qué cumplir. Una meta
organizacional es una situacion que se aspira lograr, es un resultado deseado

que se pretende alcanzar en cierto tiempo.

Un objetivo se define como los fines hacia los cuales estd encaminada la
actividad de una empresa, se concibe algunas veces como el punto final de un
programa administrativo que puede o no tener términos generales o
especificos. Los objetivos tienen jerarquias, y también forman una red de
resultados y eventos deseados. Siguiendo la teoria de los sistemas si las metas
no estan interconectadas y se sustentan mutuamente, los empleados se

podran confundir y cada uno seguira la que mas le parezca.

Se pueden agrupar en tres niveles fundamentales segun los intereses de cada

uno: %°

a) Al nivel del entorno. La organizacion esta forzosamente recibiendo
constantemente lo que en términos genéricos diriamos entradas de
productos, energia e informacion. Transforma esos “inputs” mediante la
accion tecnologica o exclusivamente de los recursos humanos y los
devuelve en forma de “outputs” a su entorno. Estos uotputs son los
beneficios que en el entorno, compuesto basicamente por la sociedad y
la naturaleza, espera obtener de la accién empresarial, como pueden ser
el progreso, el bienestar, la ocupacion laboral, la redistribucion de la
rigueza de los impuestos, respeto al medio ambiente, etc.

b) Al nivel organizacional:

e La organizaciéon es una coalicion de intereses (beneficios para los
propietarios, salarios para los empleados, ingresos para proveedores
y profesionales, etc.).

e Los objetivos son formulados mediante la negociacion (de alguna
manera el poder de la organizacion ha de entenderse con los

miembros de la coalicién y pactar por los beneficios a repartir).

>0 Chiavetano, Idalberto. Administracion de recursos humanos. McGraw-Hil. Bogota. 2000
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e La organizacion satisface objetivos multiples (acostumbran a ser
materiales, pero también pueden ser profesionales, morales, de
estatus, etc.).

e La organizacion modifica los objetivos por medio de la experiencia
(ésta al tener que adaptarse a lo que le rodea, tiene que efectuar las
modificaciones necesarias permanentemente).

e Cumple los objetivos de forma gradual (es impensable poder cumplir
los objetivos inmediatamente, puesto que el tiempo es un factor que
no se alterar y la accién de la organizacion necesita tiempo y
experiencia).

e Tiene libertad para organizarse (en principio, tiene la libertad de
organizarse internamente, especialmente en el aspecto técnico, peor
el social existen ciertas limitaciones a tener en cuenta.

e Administra la coalicién (es absolutamente de algun sistema de
administracion de los recursos para conseguir los fines que persigue
la organizacion).

c) Al nivel individual. Ha de satisfacer los intereses de las particulares que
integran la organizacioén; de lo contrario, pierden interés en continuar con
ella tendiendo a abandonarla. En eso influira las compensaciones
econdmicas y sociales, el clima laboral, las expectativas de futuro,

posibilidades de carrera profesional, etc.
Caracteristicas de los objetivos:

a. Claridad: un objetivo debe estar claramente definido, de tal forma

que no exista ninguna duda.

b. Flexibilidad: los objetivos deben ser lo suficientemente flexibles para

ser modificados cuando las circunstancias lo requieran.

c. Medible o mesurable: los objetivos deben ser medibles en un
horizonte de tiempo para poder determinar con precision y objetividad su

cumplimiento.

d. Realista: los objetivos deben ser factibles de lograrse.
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e. Coherente: un objetivo debe definirse teniendo en cuenta que éste
debe servir a la empresa. Los objetivos por areas funcionales deben ser

coherentes entre si, es decir no deben contradecirse.

f. Motivador: los objetivos deben definirse de tal forma que se
constituyan en elemento motivador, en un reto para las personas responsables

de su cumplimiento.
Tipos de objetivos:

Segun el alcance en el tiempo podemos definir los objetivos en generales o

largo plazo, el tactico o mediano plazo, y el operacional o corto plazo.

e Largo plazo: estos objetivos se hacen en un periodo de 5 afios y minimo
tres afnos.

¢ Mediano plazo: son los objetivos tacticos de la empresa y se basan en
funcién al objetivo general de la organizacion.

e Corto plazo: son los objetivos que se van a realizar en menos un periodo

menor a un ano.

Se adentré en especificar que eran un objetivo 0 meta organizacional para

saber la importancia que tienen dentro de la organizacion.

3.3 De qué manera aprovechar o disolver los rumores

En muchas ocasiones al tema del rumor no se le da gran importancia, pero
también depende del tipo de rumor que se trate, hay rumores que son
positivos. Cuando uno hace un plan de comunicacién, puede utilizar los
rumores como una herramienta para ver como seria la respuesta de la gente

ante determinada noticia.

Cuando el rumor ya fue esparcido, lo mas importante es determinar por qué
crecen los rumores dentro de esa organizacion, es decir, qué fue lo que
ocasiond o permitié que ese rumor se propagase entre los empleados. Se tiene
que hacer un diagnéstico especifico para saber la causa de que la gente se

entera de las noticias a través de los canales informales. Puede ser que la voz
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de la empresa sea pobre o insuficiente, o que esta desacreditada la compafiia
y la gente ya no confie mas en ella, entonces en vez de ir a preguntarle al
directivo, el empleado se agarra del rumor y directamente le preguntan al

“chismoso” de la empresa.

Una vez establecidas las causas y el origen, el paso siguiente consiste en
enfrentar el rumor e impedir que siga creciendo.

En su libro Virus, Ferran Ramén-Cortés propone tres pasos para evitar una
epidemia de rumores:

e Actuar con rapidez. Anticiparse al rumor y contrarrestarlo con datos
reales o mensajes mas contundentes.

e Cortar la cadena para evitar que continue propagandose. Para esto se
puede acudir a aquellas personas dentro de la organizacion que por su
reputacion, posicion o caracter, tienen el poder o la habilidad para frenar
el avance del chisme.

e Desinfectar en profundidad. Detectar a las fuentes de rumores y tomar
medidas para eliminarlas. Ademas se debe concienciar a los empleados
sobre los dafos que los rumores pueden ocasionar dentro de las

organizaciones.

3.4. Caso particular.

Se efectuarda un analisis a una organizacion en particular en la cual se
estudiaran los principales rumores que la aquejan. El caso es una empresa
privada dedicada a la salud, un hospital, dedicado preferencialmente en

atencion a la mujer.

3.4.1. Hospital de la Mujer RG.

Hospital de la Mujer RG, es una institucién dedicada a la salud que presta
servicios meédicos hospitalarios; especializada principalmente en la atencion de

la mujer.

Fundada por el Dr. Rogelio Guillén Serrano, Médico Cirujano Especialista en

Ginecologia y Obstetricia, Certificado por la Asociacion Mexicana de
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Ginecologia y Obstetricia; con una trayectoria de mas de 15 afos, con el
objetivo fundamental de cubrir las necesidades clinicas, médicas y hospitalarias

de primer y segundo nivel.

Se destaca por la eficiencia y calidez de nuestro personal médico y de

enfermeria asi como el profesionalismo de nuestros empleados.

Se ubica en: Calle Dos No. 52, Col. Unién, Chalma, Tlalnepantla, Edo. de
México, Tel. 5391- 0720

Misién: Brindar servicios de salud y atencion médica especializada, con el
espiritu de calidad y eficiencia; destacandonos por el profesionalismo y ética de
todo nuestro personal, soportados por nuestra constante actualizacion en

tecnologia, equipo, instalaciones e infraestructura.

Vision: Expandir la presencia del Hospital de la mujer RG en la zona
metropolitana, brindando atencion especializada con los mismos estandares de

calidad, organizacion y servicio que nos caracteriza.
Valores:

v" Honestidad: Obrar coherentemente de acuerdo con nuestros principios
éticos y morales. Es la conformidad con la moral y las buenas
costumbres.

v" Responsabilidad: Capacidad u obligaciéon para responder de los actos
propios, y en algunos casos de los ajenos.

v' Calidad en el servicio: Es brindar un servicio completo, seguro, agil y
oportuno a nuestros clientes.

v Trabajo en equipo: Es el compromiso de ser efectivos trabajando juntos.

v Profesionalismo: Es el conjunto de técnicas, habilidades y conocimientos
que se deben tener al adquirir una responsabilidad para desarrollar
funciones dentro de nuestra institucion, en forma adecuada y con
calidad.

v' Tolerancia: Tener la capacidad y habilidad de aceptar y manejar las
maneras de actuar, pensar y sentir de los demas.

v' Servicios al cliente: Significa la cultura de servicio, la actitud y

disposicion del personal a estar presto y actuar con todas sus
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v

v

capacidades. Significa expresar y brindar trato digno, de respeto de
comprension y de apoyo a nuestros clientes y que esto contribuya a la
satisfaccion de la necesidades de manera eficiente.

Solidaridad: Cooperar y ayudar mutuamente para el logro de las Metas
de la Organizacion.

Compromiso: Trascender en el cumplimiento del deber para ser

efectivos. Cumplir con nuestras obligaciones.

Caédigo de ética:

v

Garantizar a nuestros pacientes, privacidad y confidencialidad dentro y
fuera de nuestras instalaciones asi como trato digno y respetuoso.
Dentro de nuestra institucion el paciente es nuestro jefe porque gracias a
el nosotros estamos aqui.

Brindar atencion para su salud con calidad, ética y profesionalismo.
Somos responsables de comunicar y proyectar una imagen seria, segura
y de calidad para brindar confianza a nuestros pacientes.

Nuestro personal cuenta con la capacidad para salvaguardar informacion
privada de nuestra institucion.

Somos capaces de utilizar nuestros recursos para bienestar de nuestras
pacientes y no de beneficios personales.

Nuestro personal nunca podra beneficiarse ni lucrar con sus actividades

y responsabilidades dentro y fuera de nuestras instalaciones.

Servicios: En nuestros servicios encontraras informacién y paquetes que te

ayudaran en tu salud.

v
v
v
v
v
v

Atencion a la Mujer
Prevencion del cancer
Cirugias

Ultrasonido convencional
Ultrasonido cuarta dimension

Clinica de displasias

El objetivo de trabajar con esta organizacion es porque a pesar de ser una

empresa muy pequeia y con muy poco trabajadores, la comunicacién no es

efectiva, existen muchos problemas tanto internos como externos y aparte no

73


http://www.hospitaldelamujerrg.com.mx/servicios/atencion-mujer.html
http://www.hospitaldelamujerrg.com.mx/servicios/prevencion-cancer.html
http://www.hospitaldelamujerrg.com.mx/servicios/cirugias.html
http://www.hospitaldelamujerrg.com.mx/servicios/ultrasonido.html
http://www.hospitaldelamujerrg.com.mx/servicios/ultrasonido4d.html

creen en la eficiencia de la comunicacion organizacional, es por eso que se nos
permitid aplicar lo necesario para demostrarles que es fundamental que tomen
muy en cuenta esta rama de la comunicacion para mantener lo mejor estable

SuUs procesos comunicativos.

Por lo mismo que son pocos trabajadores y cuenta con pocos medios de
comunicacion interna, lo que mas se usa en la transmision oral de la
informacion, la cual, en ocasiones no es entendida adecuadamente por lo cual
surgen estos rumores; y muchas otras veces sélo se transmite lo que “sin

querer” se escuché de boca del director.

La persona que nos proporcionara informacion y el espacio para trabajar es la
licenciada Karla Rizo, encargada de administracion y recursos humanos. Al
formar parte de la organizacion, se utilizan dos formas de estudio: desde el
nivel interno como trabajadora que esta en contacto directo con los demas
empleados y los mismos rumores que circulan en el hospital; y como consultora

“externa” del mismo caso.
Organigrama

A continuacién se expone un organigrama, la administracion si cuenta con uno
pero sera adaptado de manera que apareceran los empleados de la

organizacion.
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Cuidarmos de i y de tu salud

Direccion General Dr. Rogelio Guillen
Serrano

Dpto. de Admistraciony Recursos Encargada
Humanos de personal
[
Médicos de Planta Jr. Juan Trujilla
Enfermeria
A s Guadalupe : AnaHerrera
: . Alejandro
Segurldad Mario Olvera Fedies

Area de limpieza

Valet Parking m m

Autoria Propia. Basado en los datos proporcionados

Como se puede apreciar en el hospital hay 20 empleados de base. Se
estructura de esta forma el organigrama dandole su lugar y nombre a cada
empleado, cabe resaltar que la gran mayoria de ellos llevan mas de 10 afos
trabajando en éste lugar, son pocos los que tienen minoria de tiempo como en
el area de seguridad y valet parking, que se incorporaron al hospital hace un
afo; de igual forma es relevante mencionar que entre los empleados hay
parentescos familiares y por el tiempo que llevan conviviendo existen

compadrazgos y grandes amistades.

Sobre las observaciones a la documentacion basica y a la estancia

Hospital de la Mujer RG., cuenta con sus manuales de identidad, de salud e
higiene, de operaciones, asi como con una serie de reglamentos especificos de
cada area. Su documentacion esta completa pues cuenta con los documentos

oficiales, sin embargo no existe la manera adecuada de hacer que el nuevo
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empleado se identifigue con la empresa, administracion soélo da a leer las
copias del manual pero posteriormente no existe mas contacto con estos

documentos.

Hasta la fecha ningun empleado, inclusive el mismo director, no saben de
memoria su mision y visidn, a pesar de que estan a la vista en el lugar. Existe,
como se habia mencionado, esta pertenencia al lugar precisamente por los
afos que han convivido pero escasea la motivacion por sentirse parte del

equipo RG.

El hospital es un lugar pequeno, cuenta con tres consultorios, sala de espera,
un comedor, dos oficinas, dos quirdéfanos, un cunero y seis habitaciones para
los pacientes y en cada espacio se respira la identidad del hospital con los
colores rosas y lilas que lo caracterizan, desde los uniformes hasta los
decorados de los bafos; en ese aspecto llevan un punto a favor porque se

reafirma la imagen pero generalmente es para con los pacientes.

Tipo de comunicacion

De acuerdo al organigrama, el tipo de comunicacién formalmente establecida
es vertical descendente debido a que la facultad de toma de decisiones la tiene
el Director General que a su vez es el duefio de la clinica y muchas de sus
decisiones las consulta con su administracion, uele llevarse a cabo de esa
manera, las decisiones se toman arriba y se comunican hacia las menores

escalas jerarquicas.

Pero de igual se observa en la estructura organizacional la existencia de una
comunicacién horizontal entre las mismas escalas jerarquicas. Aunque en
realidad las redes de comunicacion se prestan a que todos los empleados

tengan contacto entre si por el mismo espacio en el que se encuentran.

Estas mismas redes permiten de una gran manera que todos platiquen con
todos como un “radiopasillo” y de esa forma es que se trasmiten los rumores y

llegan a todo el personal.

Medios de comunicacion externos
76



e Triptico de informacion basica

El lenguaje es formal, esta dirigido especificamente a pacientes, ya que solo

menciona los servicios que ofrece el hospital.

Existe un buen manejo de estos tripticos en contenido e imagen, por lo que
materiales como éste serian importantes para una mayor visibilidad de la
organizacion, lo negativo en este aspecto es que los tripticos no son ofrecidos
adecuadamente, ya que se cuentan con varios de ellos que podrian

aprovecharse al maximo para llegar a cierto tipo de pacientes.

También cuentan con folletos, anexos en sobres, tarjetas de presentacion,
todos ellos manejando la identidad visual intentando lograr cierta identificaciéon
con la invitacién para que los pacientes conozcan la organizacion y a formen

parte de ella.
e PA4gina de internet

La identidad visual esta presente en el inicio asi como en cada uno de los
accesos aunque falta un plan de disefio web mejor elaborado en funcion de lo

que quiere comunicar y no es interactiva.

El sitio web no esta planificado como una estrategia de comunicacién, su
contenido no es suficiente, no es atractivo y carece de elementos de

identificacion.

En algun momento se tuvo la propuesta de hacer llegar via electronica tarjetas
de felicitacion a las mujeres que se atendieron por parto y también a las
pacientes que recurrentes que cumplieran afos, pero no se le dio seguimiento

a la idea, ni siquiera existe una base de datos de pacientes.
e Teléfono.

Se cuenta con un conmutador que también da la bienvenida a las personas que
quieren hacer contacto con el hospital, pero de igual forma no se le explota

para que el hospital haga contacto con el paciente.
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Medios de comunicacion internos

El uso que se dé de los medios internos de comunicacion es uno de los
elementos importantes para lograr que todos los miembros de la organizacién
estén informados para formar parte de los proyectos que busquen el buen
desarrollo de ésta, asi como, para que sean parte de las soluciones a los

problemas que llegasen a presentarse.
e Actas y/o avisos escritos.

Es lo que regularmente se utiliza, cuando habra un cambio en algun aspecto de
la clinica, la administracion redacta un documento que se le da a leer y firmar a

cada empleado.
e Pizarra de recados

Otro medio que se usa con frecuencia. En el area de recepcion se cuenta con
un pizarrén en el cual se anotan las cirugias programadas y a la vez se utiliza
para dejarse recados entre turnos, que es “eficaz” cuando no son borrados sin
querer pero el aspecto negativo es que como se encuentra a la entrada de la

clinica todos los pacientes tienen acceso a leer lo que esta escrito en ella.
¢ Reuniones y/o juntas

No tienen fecha estipulada, si el director considera que es necesaria la convoca
y por lo general es para “llamar la atencion” de algun acontecimiento sucedido
en esos dias. En realidad no se toman con formalidad estas reuniones, se

hacen en el comedor y s6lo exponen los puntos a tratar.

Se puede observar claramente que no hay una planificacion de como llevar a
cabo las reuniones. La comunicacion que fluye entre los asistentes no es
Optima porque al ser personalizada crea conflictos y malos entendidos que

impiden el llegar a consensos que beneficien a la organizacion.
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3.4.2. Rumores dentro del Hospital de la Mujer RG

Como en cualquier organizaciéon, ya sea formal o informal, existen rumores,
desde externos que perjudican la imagen del hospital, hasta internos que
también dafan la imagen pero que de igual forma puede generar conflictos

entre empleados.

Nos enfocaremos en las incidencias en el clima ya antes mencionadas pero
especificamente sujetas a los problemas que suceden en el hospital, dando
ejemplos de los principales rumores que aquejan el lugar, pero antes se dara
un panorama general de lo que sucede en el hospital que se pudo apreciar por

medio de la observacion y de platicas con los demas empleados.

Nos adentramos en la organizacion para poder estudiar las actitudes que

toman los empleados ante los rumores que se dan dentro de su area laboral.

Como en toda empresa siempre han existido conflictos desde profesionales,
laborales, personales, etc. En este caso desde las platicas previas y la
experiencia dentro de la organizacién se observd que en un inicio sus mayores
conflictos se basaban en rumores que ellos consideran “chismes” sobre si el
jefe llegé de mal humor y se desquitdé con tal o cual enfermera; si se afo no
recibirian su aguinaldo a tiempo; si no iban a tener cena de navidad; entre otros
casos que duraban solo una temporada y posteriormente se pasaba al rumor
siguiente, con altibajos en el trabajo pero al final todos seguian trabajando de

una manera eficiente y sin mayores conflictos.

Como ya se habia mencionado anteriormente, la mayoria de los empleados
llevan ya varios afos trabajando en el hospital y es muy normal que existan
amistades y “grupitos”. Al dia de hoy se puede decir que existe un conflicto
latente que ha sido causa de rumores al por mayor y que especificamente se
relacionan en mayor medida al area laboral, ya no s6lo en chismes personales.
Surge alrededor de hace un afo cuando entran a la clinica dos nuevos
empleados: la encargada de personal (que es la hija del duefio) y un nuevo

médico (el yerno del director que también son ginecdlogos).

Se especulaba mucho de como seria el nuevo ambiente y la convivencia; la

hija del director entraria como “parte del equipo” pero enfocandose

79



directamente a mandar sobre el personal y su esposo se dedicaria a cubrir las
horas en que el ginecologo (el director) no se encontraba; a pesar de que los
cambios siempre generan cierto temor, el personal contaba con toda la
disponibilidad de seguir trabajando con toda la actitud, pero los rumores no
cesaron, y como mencionamos ya antes, se basaban principalmente en la vida
personal y como es que habian llegado a este puesto “de la noche a la

mafana”, iniciando con nuevos problemas que llevaran a distintas situaciones.

El conflicto tal cual que generaria los rumores surge cuando a esta pareja le da
por dar ordenes de una manera no adecuada, o por lo menos no con el mismo
trato que todos los afos se habia llevado. Su forma de manejar al personal por
lo general es con regafos, groserias, gritos y amenazas de despido. Es aqui
donde comienza la primera transmisién de esta informacion, y estos malos

tratos se daban a conocer porque uno le contaba a otro su experiencia.

El primer error que aparece es que el director no se dio a la tarea de presentar
a estos dos integrantes como nuevos empleados que tendrian un cargo mayor
al de los demas empleados, entonces se dio por hecho que por ser familia

directa del jefe, mandarian, pero nadie especificd los cambios.

Si en un inicio los trabajadores contaban con la accesibilidad para poder
entender la trasformacioén, lo unico que se logré fue, primeramente un cambio

de conducta.

Al inicio s6lo se rumoraba lo que sucedia pero no existia un cambio de actitud
por parte de los demas para con ellos; con el paso del tiempo esto se fue
modificando, las actitudes ya eran negativas pero las conductas seguian sin
cambiar; por ejemplo: puede que las enfermeras ya no se sientan en armonia
con cualquiera de los dos doctores pero por mantener sus trabajos o por el
simple hecho de que son sus superiores contestan sin alterarse y su conducta
sera saludar al médico de forma cordial pero por dentro pensar en algo
totalmente distinto. Al igual con su servicio, puede trabajar monétonamente

pero con el pensamiento de que su trabajo ahora no tiene el mismo valor.

A medida que los pleitos incrementaban, que los malos tratos por parte de la
‘encargada de personal” ya llegaban a tal grado de que los mismos pacientes

podian verlo, fue que algunos empleados volvieron a establecer una
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concordancia entre el pensar y el hacer pero esta vez de una forma negativa;
por ejemplo, dos empleadas que llevaban en la organizacion mas de 8 afos,
terminaron renunciado en uno de esos “regafos” pero no si antes decir todo lo
que pensaban e incluso devolverle las palabras altisonantes que ya ellos

habian escuchado.

Desde su salida de este personal, han contratado a mas pero con ninguna ha
funcionado, todas llegan a asistir maximo tres semanas y renuncian, lo cual
también es un pérdida de tiempo y dinero para el hospital, porque capacitan a

las nuevas personas que no duraran.

Por otra parte, la administracién se encargd de hacer saber al director qué era
lo que pasaba con su personal e incluso le recomendd que interviniera en el
asunto porque podria presentarse un caso de demanda por maltrato laboral. A
lo que el jefe respondié que hablaria con su hija, de lo cual también se
rumoraba que soélo le comentd en una comida que intentara ser un poco mas
accesible, pero la realidad es que no ha sucedido un cambio verdadero, y el
director no se ha atrevido a adentrase directamente a solucionar los problemas,

no separa la relacion que tiene con su familia y la laboral.

Se rumora que €l ha asegurado y dicho que nadie esta por encima de su hija,
que ella siempre tendra la razén, incluso se dice que él ha dicho, literal “que
nadie mas en la clinica puede compararse con su hija que ha tenido afos de
estudio, nadie con una capacidad menor a ella puede opinar sobre el bien de

Su negocio”.

De esta forma el area de recursos humanos y administracion perdié fuerza y
tuvo que ser rebajado al cargo de auxiliar de enfermeria y a capacitar al
personal que llegara de nuevo ingreso, en total han renunciado cinco personas
y en los mismos rumores se dice que es una estrategia por parte del jefe, que
aconsejado por su abogado laboral le sugiri6 que para poder renovar personal
sin tener que correr a sus empleados siendo obligado a pagar liquidaciones
millonarias por todos los afios que llevan trabajando sus empleados con él, el
remedio seria tratandolos mal y explotandolos para que ellos por su propia

cuenta salieran del lugar.
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Todos estos son los rumores mas recientes que aquejan al hospital, aunque de
igual forma, como hemos visto, pueden existir mas a la par, como que la hija
sblo trata mal a las empleadas que han tenido algun tipo de relacidon
extralaboral con el duefo, o los tipicos chismes de la organizacion, como
rumorar con quién sale el jefe o quién ya quiere renunciar, que si la hija dice
que alguien se robo algo de la clinica, que si los médicos especialistas
sobornan a las recepcionistas para que les pasen mas pacientes que al duefio,

en fin.

Relacionando y ejemplificando especificamente con los puntos de las

principales incidencias que tiene en el clima se puede decir que:

1. Enemistades entre los integrantes. Por lo general las enemistades que
se daban dentro del hospital surgian porque la persona que salia en
cierto momento con el duefio tenia preferencias y consentimientos que
los demas empleados no, de esta manera los demas se enemistaban
con ella o algunas veces eran pleitecillos entre los intendentes o casos
minimos. Lo que se pudo observar fue que desde la llegada de los dos
nuevos “jefes” los empleados se unieron de una forma nunca antes
vista, todos se cuidan entre si y la enemistad que existe es en contra de

los superiores.

2. El lider pierde fuerza. En este caso, el duefio ha perdido su liderazgo o
es como lo ven los trabajadores, que al ver que no intercede en los
problemas que existen entre la encargada de personal y ellos, ya nadie
confia en él y menos con los rumores que surgen de que todo es una

estrategia para que todos sus empleados renuncien a su liquidacion.

3. Motivacion. En realidad este punto es el que mas se puede observar
dentro del lugar, para que cinco personas se hayan ido por su propia
cuenta y dos corridos de mala manera. Los demas estén considerando
retirarse o estén decaidos porque esperan que en cualquier momento
sean ellos los siguientes en ser corridos.

Los empleados no trabajan adecuadamente porque no se sienten a

gusto en la organizacion; un punto que siempre se ha de resaltar es que
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6.

por alguna razén cada trabajador duré mas de 5 afios, 10 afios, 20 afios,
por la razon que sea existia una fidelidad al director y al hospital, lo cual
se esta derrumbando y los que no se han retirado ya no van por gusto
sino solo por necesidad, trabajando a medias, pensando que el cualquier

momento ya no estaran en ese lugar.

Los medios de transmision de informacion ya no son creibles. El unico
medio que ahora se toma como creible son los rumores ya que no se
han dado juntas informativas de los cambios sucedidos, ni algun escrito,
simplemente se lleva de boca en boca, y como el lider ya no es

confiable, nadie lo toma en cuenta para aclarar los sucesos.

Danan la imagen. Este se podria decir que es en lo que mas se esta
afectando al hospital, la encargada de personal “no se anda con rodeos”
y si tiene que llamar la atencién de algun miembro lo hace sin importar
lugar y quien esté presente, como ya se habia dicho, los regafios son de
una manera no cordial, con insultos y humillaciones. Algunos de los
pacientes han presenciado estos casos, de igual forma ven como ella se
encarga de hacer acusaciones de robo a sus mismos empleados y algo
muy importante es que ahora se le cobra a los pacientes por todo lo
extra que quieran consumir, desde un té extra o una venda extra que no
veia en su presupuesto, lo cual también estd dafiando la imagen del

lugar.

Se ven afectados los objetivos de la organizacion.

He aqui el punto que habiamos mencionado como el mas fuerte de los
seis, los objetivos de la organizacion se perdieron; si, se sigue
trabajando y se siguen teniendo pacientes, la salud siempre sera una
necesidad basica y los enfermos nunca faltaran; pero los empleados ya
no trabajan por el bien de su segunda casa, ahora se tienen temores,
hay desmotivacién, el ambiente es tan pesado que incluso el simple
hecho de tomarse unos minutos para la comida o para tomarse un café
ya es motivo de temor a ser regaiados. Lo cual provoca que todos los
empleados estén mas interesados en lo que podria suceder en su dia en

el ambito del clima que en cumplir con sus objetivos.
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Se realizd un breve diagnostico sobre los conflictos que generan los rumores y
como es que los viven los involucrados, se les entregd una encuesta que nos
da una perspectiva diferente a lo que se ve al dia a dia en el hospital. Cabe
resaltar que dada la situacion en el lugar, los trabajadores no querian participar
en tal actividad por temor a que sus declaraciones les trajeran problemas
laborales, por lo cual se tuvo que hacer en clandestinidad, lo cual también nos

da un panorama de la gravedad del caso.

Cuestionario aplicado en el Hospital de la Mujer RG:

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES

Encuesta

La presente encuesta es exclusivamente para propdsitos académicos destinados al
analisis del rumor en las organizaciones. Es completamente anénimo.

Indique sefalando con x su respuesta.

1. ¢ Cuadl cree que es el nivel de rumores que existe en la clinica?
Muy Alto () Alto () Medio ( ) Bajo ( ) Muy Bajo ( )

2. ;Qué tipos de rumores son los que mas circulan en la clinica?

Muy Negativos ( ) Negativos ( ) Intrascendentes o neutros ( )
Positivos ( ) Muy positivos ( )

3 ¢ Qué grado de veracidad tienen los rumores que circulan en la clinica?

Verdaderos ( ) Parcialmente verdaderos ( ) Parcialmente falsos ( )

Falsos ( )

4. ; Cuanto considera que influyen los rumores en la clinica?
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Mucho ( ) Bastante ( ) Poco ( ) Nada ( )

Numere por grado de importancia para usted.

5. ¢ Cuales son los efectos mas negativos que provocan a nivel interno los rumores en la
clinica?

( ) Dafan el clima interno del trabajo.

() Producen una pérdida de confianza entre el lider y sus colaboradores.
() Disminuyen la productividad de los trabajadores.

( ) Dahfan la reputacion e imagen interna del hospital y sus lideres.

( ) Generan rotacion del personal.

() Aumentan la impuntualidad y el ausentismo.

( ) Malas relaciones personales entre las personas y los grupos.

( ) Provocan la ruptura de grupos.

() Acciones daininas de los colaboradores contra la organizacion.

( ) Otro.

6. ¢, Sobre qué versan los rumores? Numere

Situaciones de injusticia, favoritismos, amiguismos, etc.
Aumentos de sueldos

Bajo desemperfio de otras areas

Vida privada de los miembros del hospital

Inestabilidad laboral

Ascensos y promociones

Precarizacién de las condiciones de trabajo

Nuevas incorporaciones

Acciones ilegales cometidas por medio de la organizacién
Mala calidad de los productos y servicios que ofrece la organizacién
Inestabilidad del hospital

Otro

N N N A P~~~
N N N N N N N N S N N S

7. ¢ Por qué cree que surgen los rumores en la clinica? Numere

Falta de informacion

El hospital no comunica o comunica muy poco
Disconformidad de los empleados

Falta de claridad

Lideres informales que disputan poder

Falta de credibilidad en comunicacion oficial
Aburrimiento

Maldad o ganas de dafiar

Otro

N N~~~
N N N N N N N S N

8. ¢ Qué area de la clinica considera que produce mayor cantidad de rumores? Numere

( ) Direccién y administracion
( ) Enfermeria
() Recepcién
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( ) Intendencia y mantenimiento
( ) Oftro

9. Teniendo en cuenta su antiguedad en la empresa, ¢,quiénes son los empleados que mas
difunden rumores? Numere y anexe su antigliedad

( ) Empleados con mayor antigiiedad
() Empleados de mediana antiguedad
( ) Empleados nuevos

( ) Empleados con poca antiguedad

10. ¢ En qué lugares considera que se produce una mayor circulacion de los rumores?
Numere

Pasillos

Comedor

Consultorios y/o quiréfanos
Fuera del hospital

Otro

P
N N N N N

11. ¢ Por qué canales de comunicacion considera usted que trasciende y toma impulso el
rumor en la clinica? Numere

( ) Bocaaboca

( ) Teléfonos

( ) Redes sociales
( ) Oftro

12. 4 Cual cree Ud. que suele ser la reaccion que por lo general tiene la direccion frente al
rumor? Indique con x

Minimizarlo/restarle importancia ( ) Analizar las razones ( )
Aceptarlo ( ) Otro ()

13. ¢Qué estrategias implementa la clinica frente a rumores negativos? Numere por orden
de importancia para ud.

Ignorar el nuevo rumor

Acciones para incrementar la confianza del personal

Explicar de manera oficial cdmo seran las futuras decisiones sobre cambios

Explicar a los empleados por qué no se puede comentar o dar toda la informacion

Valores establecidos que sirvan como guia en los cambios futuros

Tener un empleado que informe sobre los rumores que circulan

Confirmar el rumor

Contratar a una consultora externa

Hacer un analisis de los efectos que el rumor genera en diferentes areas e intentar
lizar acciones para contrarrestarlos

Armar un plan de crisis

Negar el rumor por via oficial

N N N N~ P~

re

N— ~— Q N N N N N N N SN N

o~~~
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14. ; Cuales son las causas principales por las que un rumor pierde fuerza o vigencia?
Numere.

Cuando se lo confirma de forma oficial
Cuando surgen nuevos rumores
Cuando pasa el tiempo

Cuando no se dice nada de forma oficial
Cuando se lo niega de forma oficial
Otro.

~— N N N N S

Gracias por su participacion

Con base en ésta, las entrevistas previas, la observacion y una experiencia
como parte del personal, (la cual tratara de tener un juicio razonable para no
involucrar aspectos personales con la informacion recabada) se hace una

propuesta para el manejo del rumor.

El resultado que arrojo el cuestionario se ha graficado y anexado a esta parte
para poder englobarlo con la propuesta. Tomemos en cuenta que se realizaron
20 encuestas, al ser pocas las personas que respondieron dicha encuesta,

so6lo se graficara en niumero de repuestas.

Pregunta 1
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Podemos notar que 7 personas respondieron que el nivel de rumores que se
dan dentro del hospital es muy alto, pero al igual se observa que casi la misma
cantidad dicen que soélo es medio, por lo cual podemos interpretar que hay
distintos tipos de opiniones en este aspecto, algunos lo consideran mas

primordial que otros.

Pregunta 2.

Es curioso como so6lo una persona apunté que son positivos los rumores que
invaden el lugar cuando la mayoria piensan que son negativos (cabe recordar
que no se les pidi6 nombre en las encuestas y me atrevo a juzgar que
posiblemente el que respondié que son verdaderos sea personal nuevo que
aun no se involucra tanto en la organizacién, lo cual hace pensar que el lugar
esta lleno de historias dafiinas que en su mayoria son parcialmente

verdaderas, como apunta la grafica siguiente.
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Pregunta 3.

Estos rumores son identificados como que influyen mucho en el ambito laboral
y en las decisiones que se toman en el lugar, pero contrastantemente otros

piensan que son poca la influencia que tienen en el lugar.

Pregunta 4.

Al igual la gran parte del personal piensa que el peso que tienen los rumores
principalmente dafna el clima interno de trabajo, mientras el otro porcentaje de
los empleados se dividen en opiniones, pero ninguno de ellos piensa que esto

dafe la puntualidad y el ausentismo ni que esto provoque acciones dafinas
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contra la organizacioén, con lo cual podemos apuntar que todos empatizan con

la cultura organ

izacional.
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Pregunta 5.

En la pregunta

coloquialmente

6 se observa que la mayoria de estos rumores son lo que

se dicen “chismes” que se refieren mas a situaciones de

injusticia, favoritismos, amiguismos y sobre la vida privada de los miembros del

hospital; mientras nadie reconoce que se hable sobre aumentos de sueldo,

ascensos y pro

mociones, bajo desempefio de otras areas, ni mala calidad en

el servicio. Lo que habiamos mencionado antes, los rumores minimos siempre

existirdn en una empresa, pero hay que disolverlos rapidamente ya que son los

mas sencillos. Los rumores mas graves, los que en verdad perjudiquen el lugar

y a los emplea

dos son los que se deben manejar con mas tacto y con una

estrategia adecuada para que no vuelvan a surgir, 0 si lo hacen que sea en

algo minimo.
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Pregunta 6.

Al preguntarles cual es su opinion del origen de los rumores dentro del lugar,
ellos resaltaron que principalmente es por falta de informacion y a causa de los
lideres informales que se diputan el poder, no generando la comunicacién
adecuada para que estos no se creen. Pero de igual forma no se atreven a
proponer algo diferente para atacar esto por el temor que existe a ser juzgado o

ignorado.

Pregunta 7.
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Pregunta 8.

Ellos consideran que primordialmente el problema se origina desde la
administraciéon de la clinica, pero también piensan que los puestos medios
como enfermeria o recepcion son los que causan estos rumores. Siendo los de

mayor antigiedad los que se prestan a transmitirlos.

Pregunta 9.

Los empleados consideran que los lugares en donde mas se presta para poder
difundirlos es en el area de pasillos y en el comedor en donde tiene mas tiempo

de tener una conversacion, pero de igual forma piensan que también se
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difunden mucho en la zona de consultorio y quiréfano, pero cabe resaltar que

aunque solo dos personas le dieron valor a que estos rumores son “extra

oficina” y se llevan hasta afuera de su lugar de trabajo.

Pregunta 10.

Como todo buen “chisme” en nuestra cultura, es transmitido primordialmente de

boca a boca; lo que genera, como antes lo mencionamos, un “teléfono

descompuesto” que en lugar de aclarar el rumor o darle fin, origina que éste

siga con vida y sea deformada la comunicacion.

Pregunta 11.
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Pregunta 12.

La pregunta 12 y 13 son muy importante para un diagnostico certero en la
investigacién y para lo propuesta que se sugerira, ya que se resalta que la
reaccion que se maneja frente al rumor es soélo restarle importancia o
simplemente ignorarlo y muy pocas veces se analizan las razones o se acepta.
Aunque algunos opinan que la organizacién aplica acciones para incrementar

la confianza del personal.

Pregunta 13.

La encuesta resalté que los rumores dentro de la clinica pierden fuerza cuando
se les confirman de forma oficial, lo cual por el estudio realizado, sabemos que

es la estrategia mas ideal para poder desaparecerlos, no asi dejar que el
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tiempo se encargue de ellos porque posiblemente estos regresen
posteriormente, mientras el personal se dedica a enfocarse a un nuevo rumor y

se vuelve un circulo que no tendra fin si no son negados o afirmados.

Pregunta 14.
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Capitulo 4. Propuesta

La propuesta para el control y manejo del rumor se presenta basada en los
datos ya antes proporcionados que se ajustan a crear un esquema de
valoracion y tratamiento para los rumores dentro del hospital e intentando dar
soluciones a los principales problemas que segun el empleado, por medio de
las encuestas graficadas en el capitulo anterior; por lo tanto se sugiere cubrir

ciertos objetivos que ayudaran a la mejora.

Existen procedimientos simples y practicos, que ayudan a anticipar problemas
que se pueden presentar en la organizacion, por ello es necesario
concientizarse y concientizar sobre las dificultades que existen cuando los
empleados no estan conformes con la forma en que son informados y por tal

motivo da cabida al rumor.

La comunicacion interna es una construccion diaria: en las reuniones, en el
intercambio permanente, en los espacios de discusion y de reflexibn como las
reuniones, en la difusién de mensajes como notas, memorandos, teléfonos, en
los encuentros casuales, en el reconocimiento, etc. Por ello es importante
saber en donde se estan presentando las fallas, que hace falta mejorar para
que los flujos de informacién sean eficaces, cual puede ser la causa en la
carencia de medios, si existe un mal manejo de los mismos o en la falta de

respuesta de las personas que forman parte.

Se propone un esquema ciclico, precisamente basandonos en toda la
investigacion sobre el rumor y tomando en cuenta en que es un fendmeno que
no terminara, siempre existiran diversos rumores y se puede usar este sistema

recurrentemente para cada uno de los rumores, atacando uno por uno.
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Combatir elg _ _
rumor Diagnosticar

losrumores
Buscardos Aceptarlos
opciones rumores
posiblespara que
solucionarlo circulan
Identificar
el rumor
quen:'sgsa de Clasificarlos
. . en positivos y
importancia negativos
y que sea
elmas
negativo

Sistema ciclico para la resoluciéon de rumores.

1. Diagnostico y deteccion para la prevencidon del surgimiento del rumor.
Hacer un diagndstico base para saber cuales son los principales
rumores que aquejan a la organizacion. Es un hecho que todos los
rumores nunca podran erradicarse, pero si es factible administrarlos o

combatir aquellos que se consideren importantes.

2. Aceptar los rumores. En muchas ocasiones o como el caso del hospital
se sabe que el rumor es ignorado hasta que se le confirma o se le
olvida, pero con el diagndstico previo se determinan cuales estan
presentes en el momento; lo mas importante es reconocer que existen,

no ignorarlos, para que de esta manera se empiecen a atacar.

3. Clasificacion de rumores. No todos los rumores son malos o atentan
contra la supervivencia de la organizacion; algunos podran ser tomados
como inofensivos o hasta beneficiosos pero es necesario clasificarlos o
darles la importancia que necesitan para saber cuales se solucionaran

primero.
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Identificar el rumor que sea de mas importancia y que sea el mas
negativo, en la misma clasificacion se le daran grados de importancia a
cada rumor y el que se considere el mas dafiino para de esta forma
comenzar con ese. Es importante combatir los que resulten
especialmente dafinos ya que estos atentaran contra la supervivencia
de la organizacién. Normalmente se fundamentan en mentiras o son
tergiversados, cuyo unico fin es poner en riesgo la estabilidad de la

empresa.

4. Buscar opciones posibles para la solucién. En el esquema aparecen
como solo dos opciones, se propone que sean dos planes distintos para
combatirlos pero depende de la gravedad que pueda tener el rumor,
dependiendo de esto se crearan distintas opciones que puedan

solucionar el problema.

5. Combatir los rumores. Con base en los planes ya antes establecidos se

atacara el conflicto de una forma pertinente.

Se cred un escenario con prospectiva a un afo, el cual se muestran las

desventajas de que no intervenga en el problema como debe ser.

e Escenario
1. Pérdida de Personal. Los empleados seguiran insatisfechos con la
forma en como son tratados, se creera que existen mas personas
dispuestas a trabajar, asi se vaya todo el personal podra ser
remplazado. Pero retomando lo ya antes mencionado, si no existe un
cambio de actitud por parte de los familiares del duefo para con los
empleados, pues seguiran yéndose asi como llegan, no duraran y la
clinica perdera dos cosas: 1) dinero y tiempo, porque lo invierte en
capacitar nuevo personal que si no es bien tratado se ira y, 2) al
personal que ya tiene, que a pesar de los problemas que habian

existido hasta ahora, le es fiel al trabajo.
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2. Al perder el personal, existe la posibilidad de perder clientela. Los
pacientes se daran cuenta de forma indirecta, o directa, de los
problemas que tiene el hospital, un trabajador mal tratado siempre
carecera de motivacion, por lo cual se vera reflejado en los pacientes,
que al también sentirse mal tratados se iran.

3. Al ir perdiendo la clientela, se ira perdiendo la ganancia. Esta
disminucién de pacientes sera de forma gradual, de tal forma que
también influira en ir despidiendo gente.

4. Al existir disminucion de ganancias se puede llegar a la quiebra del
hospital. Si, se podria pensar que un hospital siempre sera un
negocio redituable debido a que enfermos siempre existiran, pero si
bien no se da una quiebra total por lo menos sélo se rebajara a ser
un consultorio mas y todos los afos en que el duefio ha trabajado
para darle el prestigio que tiene su clinica se derribara, sélo porque
los altos mandos no tienen la forma adecuada de dirigirse a su
personal que ya es como una familia por el tiempo que llevan en el
lugar, al igual por no darle la debida importancia a la comunicacion

dentro de su empresa.

Qué se puede hacer para evitar este escenario:

1.

Motivacién. Explicarle al director todas las ventajas que tiene que él y
sus nuevos empleados (su hija y su yerno) cambien su actitud y que la
informacion sea llegada de una forma directa sin dejar espacios a que
los empleados dejen crecer rumores.

Informacidn. Proporcionarle toda la informacién necesaria y apoyo para
que pueda lograr su objetivo, desde las mismas encuestas realizadas
hasta todo lo recabado sobre por qué razéon es bueno cambiar de
estrategia para que su empresa siga creciendo.

Grupos de referencia. Se pretende utilizar la internalizacién, buscar dos
casos, uno de éxito y uno de fracaso y que él lo pueda presenciar.
Llevarlo a dos  hospitales (ya anteriormente investigados
adecuadamente) y mostrarle el caso en donde los empleados se sienten
a gusto en su trabajo, en donde el clima es mas estable y donde los
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rumores no afectan de mas al lugar y por ende su labor es favorable

permitiendo que la empresa crezca; y el otro sera llevarlo a uno que

esté a punto de la quiebra porque sus empelados no se sienten

identificados con su area laboral, en donde la comunicacién interna y

externa es tan mala que le ha originado problemas graves.

A continuaciéon se presenta un cuadro resumiendo el principal rumor que

aqueja dentro del hospital, y que se debe hacer conocer a la empresa para

convencer que el cambio traera puntos favorables en la organizacién.

Objetivo

Version oficial

Version del Rumor

El objetivo principal de la
incorporacion de la Dra.
En la clinica es la mejor
tanto del
del

hospital. Y a su vez, el

coordinacién
personal como
que el duefio le vaya
ensefiando el manejo del
lugar como un modo de

herencia.

En realidad no existié un
medio de informacion en
donde se especificaran
los cambios a ocurrir, la
unica fuente fue el rumor
y ya cuando se habia
llevado el cambio.

Después de los primeros
problemas que se dieron
entre el personal y la
Dra.

realizd

fue cuando se

una junta
informativa, donde sélo
se dejo ver que ella seria
la nueva encargada vy
que nadie tenia derecho

a contradecirla.

El rumor inicié cuando el

yerno del director se
incorporo al lugar, ya se
comentaba

que en

cualquier momento la

hija también llegaria
pero al inicio se creia
que soélo seria como un
médico mas.
Cuando ella llega se
rumora que no soélo no
dara consultas sino que
sera la encargada de
administracion y
personal, despidiendo a
la que se encontraba
actualmente.

El descontento surge
cuando su método de
direccion de ella (segun
todos los empleados) no
adecuado,

es el por
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medio de maltratos y

humillaciones.

Resultados: La principal consecuencia de no haber llevado un buen manejo de
la informacién sobre los cambios que se llevarian dentro de la organizacion
fue que el rumor reind originando salidas de personal y rotacion del trabajo. A
pesar de que casi se ha cumplido un afo en el que la situacion sigue igual, que
todos se enteran de lo que sucedera es por medio de rumores, después de que

vienen los cambios es cuando se da una version “oficial” .

Observaciones: la unica conclusion que se puede realizar al problema y que
también es la solucion, es la comunicacion correcta dentro de la empresa.
Crear medios oficiales, que no sean soélo “juntas informativas” en las cuales se
cita a todo el personal que pueda asistir s6lo cuando existen problemas con los
cambios dados y se les regafia por lo sucedido sin dar una explicacion amplia

de por qué razén se realizan los cambios y cual es la finalidad.

4.1 Propuesta aplicada al Hospital de la Mujer RG y recomendaciones.

e Diagnéstico. En realidad ya no pudo hacerse nada con respecto al rumor

principal, como se mencionaba, esto ya lleva un afio que a “la mala” se
ha entendido, el papel de la Dra. ya quedoé claro para el personal. Pero
se siguen cometiendo el mismo error con otro tipo de informacion, asi
sea muy pequeino el cambio no se hace saber directamente.
Se propone que apenas se tenga un plan de los nuevas modificaciones
dentro del hospital, ya sea salida o llega de personal o nuevas formas de
medidas se haga saber por un medio formal; si las juntas, como se ha
notado no son efectivas, se puede hacer de manera escrita o
directamente, en realidad es muy poco el personal como para que exista
un pretexto para no hacérselos saber y aclarar dudas uno por uno.

e Al aceptar algun rumor que exista en el momento se aconseja lo mismo,
hablar directamente y desmentir o afirmar el rumor surgido, de este
modo el personal se concentrara mas en sus actividades que en sélo

pasar su tiempo comunicando a los demas el rumor actual.
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Clasificar el rumor que exista, igual si es un rumor benéfico o sin
importancia sélo puede aclararse de una forma sencilla como hablandolo
o incluso tal vez pueda dejarse pasar; pero en el caso de que el rumor
sea dafino es importante no dejarlo pasar ya que genera desconfianza
por parte de los empleados para con los jefes. Un ejemplo de un rumor
daiino que normalmente es comun dentro del lugar es cuando se dice
que tal o cual empleado sera despedido; lo punico que genera un rumor
asi es que todos se la pasen en alerta de cual sera el momento en que
la Dra. correra a alguien y de qué forma se hara porque con frecuencia
se dice que sera a “la mala” inventando algo o explotandolo como
trabajador para que él mismo se retire y de esta forma no se le pague lo
que le corresponde por sus afos de labor, por lo tanto todos se dedican
a especular cual sera la forma y quién sera el siguiente y por esta razén
descuidan un poco su trabajo por molestia con la encargada de personal
y llegan a decir “para qué hago esto o lo otro si de todos modos voy a
salir de aqui peor que un perro” lo cual ocasiona que los pacientes se
sientan descuidados y a su vez indignados con la empresa.

Siguiendo con el ejemplo anterior nos ubicaremos en el punto siguiente.
Buscar un plan para combatir el rumor, y mientras se haga mas rapido
sera mejor, ya que mientras transcurre tiempo se corre el riesgo que ya
habiamos mencionado antes sobre el cambio de actitud del personal
dentro del trabajo y con ellos mismos, en todo momento a la defensiva y
con disgusto por lo que hacen. Un plan para el ejemplo anterior es en
primera que la misma encargada no comience el rumor, si en sus planes
esta despedir a alguien sea de la manera que sea no tiene por qué
comentarlo con otros empleados ya que por eso inicia el rumor; si ella
tomara alguna decision de esta forma que se haga saber de manera
formal justo el dia especifico para eso. En dado caso de que el rumor ya
se esparza por el lugar entonces lo que queda es que ella misma aclare
la situacion con el personal y desmienta o verifique el rumor dando
aclaraciones de por qué se toma la decision y siempre especificar que
es por el bien de la empresa y no haciendo menos a sus trabajadores.
No dejar que pase solo o que sea cambiado por uno nuevo, que es justo

como se menciona en el punto anterior, no se debe pensar que sélo son
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chismes y que no se debe hacer nada, mas en nuestra cultura que
somos muy propensos a crearlos, adquirirlos y difundirlos. Hay que darle
su debida importancia a este tema que puede traer muchas

consecuencias.
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Conclusiones

Es vital que la organizacion tome en cuenta las estrategias antes mencionadas,
es por eso que se presenta un plan de estrategia que debe seguirse, si no al
pie de la letra, se debe llegar a un acuerdo con los directores de la empresa
para que se pueda hacer un equilibrio entre lo que ellos y sus empleados
necesita; priorizando en la comunicacion formal para que toda informacién que
quiera ser transmitida sea recibida de la manera adecuada, de esta forma se

reducira la creacion de los rumores.

También se debe hacer conciencia y hacer saber que la técnica a realizar es
s6lo para reforzar la comunicacion dentro de la empresa y poder minimizar en
medida de lo posible los rumores, logrando que los empleados se enfoquen
mas en sus objetivos y que a la vez se sientan en un espacio armonioso que
permita que todo fluya de manera positiva trayendo consigo beneficios para las

tres partes involucradas, que en este caso son: lideres, empleados y pacientes.

En el caso analizado, los encargados de personal deben preocuparse mas por
sus medios de comunicacion y dejar de originar rumores o prestarse para que
los demas los creen, ya que son los que deben interesarse principalmente en
los mecanismo de la comunicacion informal y el rumor; y hacer valer la
comunicacién, transmitiendo los mensajes de manera clara y concisa ya que es
la Unica manera de obtener los objetivos deseados. Hay que hacer practica de
lo que se quiere de sus empleados, poner el ejemplo siempre ayudara en

cualquier situacion.

Una parte importante para la integracidon y motivacion del personal y su
desempefio laboral es proporcionarles informacién verdadera y concisa
respecto a su puesto y el modo en como lograran o se han obtenido metas u
objetivos, asi como buscar los mejores acuerdos derivados de las sugerencias
o protestas. Sin olvidar que la organizacion debe ser honesta con sus
empleados y procurarles el mayor bien, ya que si ellos no sienten estabilidad
en su puesto (como lo vimos en el caso presentado) no sentiran
responsabilidad de la organizacidon para dar solucion a algun problema,
entonces el personal se dividira viendo cada quien por sus intereses antes que

por los de la organizacion.
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Hay que recordar que la organizacion ya cuenta con sus metas establecidas,
su mision, su vision, sus valores y toda su identidad, pero lo verdaderamente
importante no es soélo tenerlo escrito en un manual, y tampoco se trata de
obligar al personal a que se lo sepa de memoria, se tiene que vivir, se tiene que
sentir por parte de todo el personal, “ponerse la camiseta” y dejarse llevar por
su cultura empresarial. Hay que aprender a explotar estos conceptos que no
se tienen que ver so6lo asi, por algo existen y hay que saber aprovecharlos y

aplicarlos.

Entonces, es importante que cualquier aviso institucional siempre sea clara y
verdadera pues, de lo contrario, cuando se presente un rumor y no se le haga
frente, se podra generar o acrecentarse un clima de inestabilidad y la
informacion no tendra ya alguna validez, al igual que se ira perdiendo respeto

por s trabajo y por los lideres.

Si se realizan estas acciones de comunicacién correctamente, ademas de crear
una imagen positiva del hospital, se desarrollara un mejor manejo de la
informacion y una eficiente manera de combatir los rumores. Todo ello
contribuira a mejorar la calidad de vida laboral, el aumento de la productividad y

el incremento de la competitividad.

Esta investigacion y su propuesta nunca pretendieron encontrar la “Unica
opcién” para hacer frente a los rumores, pero los datos presentados pueden
ayudar a una organizacion para comprender el surgimiento, refuerzo y muerte

de los mismos.

Desde este perspectiva se refuerza el labor que la comunicacion organizacional
tiene en una organizacion, no solo se encarga de difundir informacion, también

trabaja en el eje fundamental del buen funcionamiento.

Y no se debe pensar que el rumor es una parte insignificante que puede ser
omitida en una organizacion. Al realizar esta tesis, y que las personas
preguntaran sobre su contenido, que la mayoria dijera —jAaah! Es sobre
chismes en el trabajo- desmeritaba un poco mi trabajo y mi investigacion; pero
después de explicarles la importancia que éste tiene y las consecuencias tanto
positivas como negativas que pueden traer, es como entendian su valor dentro

de la rama de la comunicacion organizacional en las empresas.
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El rumor organizacional no sélo es un chisme mas, es un obstaculo en la
comunicacioén eficiente, es un concepto que se tiene que tomar muy en cuenta

para poder evitarlo o poder sacarle ventaja y asi generar un buen clima laboral.
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