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“El rumor como barrera comunicacional en el area laboral de
una empresa de telecomunicaciones”

¢Es el rumor una barrera comunicacional en el area laboral
de una empresa de telecomunicaciones?

Para esta investigacion se utilizé recopilacion bibliografica de
libros, tesis, e-grafias. La encuesta para identificar los
problemas que aquejaba a los participantes en relaciéon al
rumor y la observacion auxiliar para la obtencion de la mayor
cantidad de informacion respecto al objeto de estudio, su

entorno y su interaccidbn comunicacional.

Las herramientas que se utilizaron para recopilar y obtener
informacion fueron: cuestionario, auxiliar para la obtencion de
informacion sobre la opinidon de cada uno de los individuos,
para complementar la investigacion.

Guia de observacion para analizar el objeto de estudio,
enlistando fechas y horas exactas de los eventos suscitados y
fichas bibliograficas las cuales se utilizaron para registrar los

datos obtenidos de fuentes bibliograficas.




Procedimiento La investigacion se realizé en dos fases, primero se procedio
con la recopilacion de informacion respecto al tema
investigado, utilizando multiples referencias bibliograficas que
explican el porqué de cada uno de los temas que estructuran
este proyecto. Segundo por medio la observacion y de la
participacion de los empleados de la agencia, a traves de la
encuesta, mediante la cual se pudo evaluar la opinién de cada
uno de ellos sobre el rumor, sus repercusiones, su incidencia
en el rendimiento y clima laborar, para luego analizar los datos
derivados de estas dos fases y exponer cobmo el rumor, como
una barrera de comunicacion, afecta el area laboral de la

empresa objeto de estudio.

La institucion elegida fue una de las agencias que pertenece
a una empresa de telecomunicaciones ubicada en la ciudad

capital.

Resultados obtenidos y conclusiones

Cuando existe desestabilizacidn en las relaciones entre comparieros a causa de una mala
comunicacién, se origina un ambiente laboral incémodo que impide alcanzar el objetivo
empresarial y el desarrollo de un clima laboral saludable, este objetivo se ve aminorado
a causa de conceptos equivocados que cada colaborador se ha formado de los demas,
lo que interfiere con la ejecucion del trabajo. En el presente trabajo se logré determinar
como el rumor crea una barrera comunicacional entre los empleados y su repercusion en

el desempefio laboral.




Segun los datos obtenidos, se determina que, los rumores afectan en gran magnitud la
comunicacion interpersonal entre los colaboradores, el 100% de los encuestados indico
gue su ambiente laboral tiene efectos negativos a causa de los rumores, ya sea por la
creaciéon de rumores o por la falta de comprobacion de los mismos. El rumor se convierte
entonces, en una barrera de comunicacion que les impide tener la libertad de expresarse

sin temor a ser victimas de sus compafieros con los que laboran diariamente.

Los rumores generados en el ambiente laborar tienen fuerte repercusion entre la relacion
de compaferos, afectan el clima, este se torna en un ambiente de recelo y cautela, por
ende, no se trabaja en equipo, ya que prefieren trabajar individualmente para evitar malos
entendidos.

Al verse afectada la comunicacion entre colaboradores de una misma area de trabajo, el
malestar de convivir con las personas que fueron responsables de alguna llamada de
atencién hacia otro compafiero o debido a la desconfianza creada entre compafieros a
causa de los rumores, produce problemas a nivel institucional, ya que impacta en el
rendimiento de los colaboradores, afecta el clima laboral y esto repercute sobre los
resultados que se espera genere la agencia globalmente, un 70% de las personas
encuestadas indic6 que el rumor les ha generado problemas en su area de trabajo

El surgimiento de rumores se puede clasificar dentro de los diferentes tipos de barreras
de comunicacién, entre las cuales se pueden mencionar las barreras fisicas, debido a la
distancia entre emisor y receptor, es decir la lejania entre los escritorios de cada
colaborador, el mensaje no es escuchado correctamente, al no ser corroborado y ser
esparcido segun la interpretacion propia del receptor, es donde se propicia el rumor.
Asimismo, existen barreras psicologicas, ya que el mensaje es enviado, recibido e
interpretado dependiendo el estado animico del emisor o receptor y de la misma manera
se va transmitiendo, pasando por los diversos temperamentos de cada trabajador que lo

va recibiendo y a la vez divulgando.




El rumor crea estancamiento a una persona, esto sera aun mayor en un grupo de
personas que trabajan juntas, reduciendo el desempefio Optimo de una empresa, pues
en el clima laboral no habra apoyo mutuo y colaboracién entre si debido a que se dejan
llevar por ideas preconcebidas de sus compafieros, lo cual mantiene un ambiente de
hostilidad.




Introduccion

La comunicacion es la base fundamental en toda sociedad, es vital para la interaccion
entre seres humanos, sin ella los individuos no podrian dar a conocer sus necesidades

y se dificultarian las relaciones interpersonales.

Esta se ha visto cada vez mas afectada debido a las barreras de la comunicacion, sea
en el &rea laboral, familiar o en cualquier grupo social; ya que estas crean obstaculos,
que impiden la buena interaccion entre el emisor y receptor durante el proceso

comunicativo.

Una de las principales barreras que afectan a la comunicacion, es el rumor, el cual
amenaza el entorno social con mensajes que, a pesar de no haber sido comprobada
su veracidad, se van transmitiendo de persona a persona, distorsionando la

informacion.

Este fendmeno se ha observado con mucha frecuencia en el area laboral de una de
las varias agencias pertenecientes a una empresa de telecomunicaciones, en la que
a diario interactuan 20 trabajadores, poniendo en riesgo la comunicacion efectiva y

veraz, debilitando ademas el buen clima laboral.

Fue necesario realizar la investigacion sobre este fenébmeno que se da cotidianamente
en este lugar, para explicarcobmo afectan en la comunicacién, los rumores y las

barreras comunicacionales que se crean debido a ellos.

El capitulo uno del presente trabajo presenta el marco conceptual; sobre el cual se

fundamentan las fases subsiguientes de la investigacion.

En el capitulo dos se presentan los fundamentos tedricos que hacen referencia a la
comunicacién y sus respectivas barreras, asi como la descripcion del rumor y sus

consecuencias.




En el capitulo tres encontraremos el marco metodolégico, en el cual se detallan los
meétodos y técnicas que fueron utilizados para analizar los datos recopilados y llegar a los

resultados obtenidos durante el proceso de investigacion.

En el capitulo cuatro se presenta el analisis de los resultados obtenidos a través de los
instrumentos utilizados, mediante la interpretacion de las graficas que ilustran de mejor

manera las estadisticas obtenidas.

Y por ultimo se presenta la bibliografia que sirvié de apoyo para el desarrollo teérico del
tema tratado, asi como los anexos, entre los cuales se pueden mencionar principalmente:
el cuestionario, que se utilizé para la recoleccion de datos y opiniones propias de los
individuos que laboran para dicha empresa; la guia de observacion, que permitié tomar
registro de determinados hechos adicionales; y el codigo de ética sugerido para la

empresa objeto de investigacion.
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Capitulo 1

Marco Conceptual

1.1Titulo del tema

“El rumor como barrera comunicacional en el area laboral de una empresa de

telecomunicaciones”.

1.2 Antecedentes

En la escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de

Guatemala, existen las siguientes tesis relacionadas con el tema objeto de estudio.

Los Ruidos de la comunicacion en una agencia de publicidad de la autora Norma
Elizabeth Coy Delgado, tiene como objetivo determinar la existencia de los ruidos de la
comunicacién dentro de los distintos departamentos de una agencia de publicidad y cémo
estos afectan la productividad de los empleados, asi como buscar posibles soluciones.
El enfoque es mixto, cuantitativo porque a través de la encuesta y el cuestionario midié
la opinion de los trabajadores de cada departamento y cualitativo porque utilizé la
observacién para recopilar las experiencias de cada individuo y los obstaculos a los que
se enfrentan diariamente. La muestra abarco 30 personas, 11 mujeres y 19 hombres. El
instrumento utilizado fue la encuesta, la entrevista y la guia de observacion. Sus
principales conclusiones fueron: el bajo rendimiento del personal se debe a los rumores
ya que las personas se enfocan mas en el que diran, que en ser productivos, el ruido que
mas afecta la relacion dentro de los departamentos son los rumores ya que estos afectan
fisica y psicolégicamente ocasionando interferencias en el proceso de comunicacion y

afectando la productividad de los empleados.
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En 2014 Isis Dinora Estefany Azurdia Landaverry elaboré la tesis, Barreras
comunicacionales en los grupos de trabajo de estudiantes de licenciatura de la Escuela
de Ciencias de la Comunicacion, Universidad de San Carlos de Guatemala, tiene como
objetivo establecer que los estudiantes de octavo y décimo semestre en la jornada
vespertina de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, no estan conscientes de las barreras comunicacionales que surgen en
ellos cuando efecttan trabajos de grupo, determinar las barreras de comunicacion que
los estudiantes ignoran e intervienen en el mal funcionamiento del grupo al momento de
realizar un trabajo. El tipo de investigacibn es descriptiva. La informacién fue
documentada por medio de observacion directa, documentos bibliograficos, encuestas a
los estudiantes y coordinadores, asi como también entrevistas a los docentes. La muestra
fueron los estudiantes de licenciatura en la jornada vespertina de la Escuela de Ciencias
de Comunicacion en el octavo y décimo semestre, ya que son los semestres con mas
trabajos en investigaciones de campo. Los instrumentos utilizados fueron la encuesta,
entrevista, observacién directa y recopilacion bibliogréfica. Sus principales conclusiones
son:

Que los estudiantes no estan conscientes de que ellos son quienes generan las barreras
de comunicacién al trabajar en grupo y la barrera que mas les afecta es la

irresponsabilidad y el no escucharse como grupo.

La falta de conciencia de cada estudiante demuestra que su interrelacion no es la correcta
porque no comprenden el por qué trabajan en grupo. Para que los estudiantes mejoren
deben aprender a comunicarse, eso significa entenderse y hacerse entender.

Las barreras mas identificadas por los docentes fueron las fisicas (celulares),
psicolégicas (sentimientos, critica, rechazo) cada una de estas barreras tiene la
consecuencia entre los estudiantes que trabajan en grupo, pero los estudiantes no saben

gué son barreras, cuales son, ni en que afectan.
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1.3Justificacion

El estudio de la comunicacion tiene relacion con otras disciplinas cientificas, juega un
papel muy importante dentro de cada una de ellas, ya que es de utilidad para su
sostenimiento. El Derecho, la Psicologia, la Antropologia, la Sociologia, incluso la
Matematica y la Fisica, no pueden dejar a un lado las Ciencias de la Comunicacion,
pues sin ellas no podria ejecutarse su estudio, trasmitir sus resultados, tampoco

establecer los principios con los que han contribuido al conocimiento de la humanidad.

Cuando la comunicacion se ve afectada por barreras o ruidos que van entorpeciendo
la transparencia de los mensajes y alteran la comunicacion, como en el caso de los
rumores, se ve distorsionada la difusiébn del mensaje inicial. Por esto se hace
necesaria su investigacion y asi determinar los problemas que pueden causar la mala

practica comunicacional.

Existen barreras en la comunicacion que pueden perjudicar un ambiente sano en el
area laboral de cualquier institucion o entidad, el rumor es una de ellas, ya que suele
ser generado para desprestigiar a uno 0 mas individuos, sin comprobar que dicha
informacion sea veraz y que ésta genere a su vez el rechazo por parte de los
individuos que alli se relacionan, alterando su productividad y desempefio, debido a

la mala interaccion entre ellos.

Se propuso este tema de investigacién para determinar si el rumor es una barrera
para la comunicacidbn y sus posibles formas de afectar en las relaciones
interpersonales la practica de ellos en el area laboral. Especificamente en una de las
agencias que forma parte de una empresa de telecomunicaciones, en ésta se han
creado demasiados rumores, que estan provocando el distanciamiento entre
colaboradores, asi como la falta de unidad y trabajo en equipo. Los rumores, lejos de
erradicarse se han expandido y cada vez son mas los individuos que hacen uso de

estos, sin tener el conocimiento de lo que pueden llegar a provocar. Se demuestran
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las consecuencias que tiene la murmuracion entre los colaboradores de la empresa y
asi se aporta con esta investigacion, las propuestas necesarias para el mejoramiento
del clima laboral a través de la comunicacién asertiva, la productividad, el trabajo en

equipo y la confianza entre compafieros.

1.4 Planteamiento del problema

La cultura hered6 un sistema de creencias que instalé en su sociedad inseguridades,
prejuicios, supersticiones y una comunicacion cultural pasiva o agresiva, en extremos.
Hered6 también criterios rigidos de pensamiento, acompafados de descalificacion,
desaprobacion y juicios sin valor que fueron perpetuando las barreras psicolégicas de

comunicacién en una sociedad con miedos e inseguridades.

El ser humano ha cultivado y arraigado multiples creencias magico-religiosas; asi como
mitos, leyendas, supersticiones y rituales, dependiendo la cultura de cada pueblo a través
de los tiempos; heredadas desde la tradicion oral y transmitidas de generacion en
generacion; mismas que han generado diversidad entre una cultura y otra, creando
barreras; las creencias tienen un poder influyente muy poderoso en las personas, aunque

dificilmente pueden ser comprobadas, se cree en ellas por su caracter mitico.

Han pasado los afios y la vida ha evolucionado, sin embargo, la tendencia de continuos
patrones, dogmas y paradigmas que propician el distanciamiento entre culturas y la mala
comunicacién dentro de ellas, esta latente. La relatividad ha ganado espacios, porque es
mas sencillo seguir creyendo en algo, aunque no pueda confirmarse, que el investigar

para enriquecer el pensamiento.

Esos mismos patrones son los ahora adoptados por la mayoria de los guatemaltecos en
la cotidianidad de la vida, debido a que el acontecer nacional se ve afectado por un
fendbmeno que va distorsionando la verdad, el rumor. La poblacion recibe cualquier tipo

de informacion, sin corroborar la veracidad de ésta y a la vez continda difundiéndola,
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generando una completa distorsién en la comunicacion entre individuos. Es mas facil dar
por aceptado el mensaje que se recibe, que investigar sobre el surgimiento de éste para
verificar su procedencia. Puede ser que el mensaje haya sido elaborado de buena fuente
0 que simplemente se haya creado una historia derivada de algo que se vio o0 se escuchd
y éste se difundid. El propdsito de la poblacién debe ser el de, erradicar el fenémeno del

rumor y renunciar a la divulgacion de verdades a medias.

El ser humano percibe estimulos que a su vez provocan una reaccion, el sujeto formula
hipétesis derivadas del estimulo, confronta las caracteristicas del estimulo que, a su vez,

como resultado de esa confrontacion, confirma o rechaza las hipotesis formuladas.

Desde todo un pais, hasta el vecindario mas pequefio, los prejuicios y murmuraciones
han afectado la comunicacion interpersonal, debido a ellos, se ha visto distanciamiento

entre individuos para evitar ser victima de especulaciones.

Se evita ser criticos en la informacién que se recibe y se divulga, los rumores han afectado
gran parte de las relaciones entre cualquier individuo, sea cual sea el ambito en el que

se desarrolle, pudiendo ser en el trabajo, colonia, iglesia, etc.

Se ha observado en una empresa de telecomunicaciones el surgimiento de
murmuraciones entre compaferos y esto ha afectado, no solo la comunicacién entre
ellos, sino el desarrollo de trabajo en equipo y consecuentemente la productividad de la
compafia. Se ha formado una barrera entre ellos ya que evitan tener contacto entre si

para no verse envueltos o quedar atrapados en algun rumor.

Es contradictorio que, siendo una empresa dedicada a las comunicaciones, en su interior
ésta sea poco ortodoxa, los trabajadores solo repiten lo que escuchan, sin ser
conscientes del efecto contraproducente que puede causar en el clima laboral este tipo

de practicas, o si la informacién que reciben y divulgan es realmente verdadera.

Es evidente que un trabajador comparte mas tiempo con los comparieros de trabajo que

con su propia familia y es agotador para los trabajadores escuchar dia con dia, algin
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rumor nuevo sobre un compafiero, asi como la vulnerabilidad a la que se esta sometido,
al laborar dentro de esta area. ¢ Sera el rumor una barrera comunicacional en el area

laboral de una agencia de esta empresa de telecomunicaciones?

1.5 Alcances y limites del tema
1.5.1 Objeto de estudio

El objeto a estudiar fue la totalidad de los empleados que laboran para una de las

agencias que forma parte de una empresa de telecomunicaciones.
1.5.2 Ambito Institucional

El estudio se realizO en una de las agencias que pertenece a una empresa de

telecomunicaciones ubicada en esta capital.
1.5.3 Ambito Poblacional

Colaboradores de las dos jornadas, las cuales son: matutina y vespertina, del area de

servicio al cliente y ventas.

1.5.4 Ambito Temporal

La investigacion se llevé a cabo en el mes de marzo del afio 2018.
1.5.5 Limites

El estudio fue dirigido Unicamente para una de las agencias de una empresa de
telecomunicaciones, siendo esta especificamente la agencia ubicada en la zona 12 de

esta capital, tomando en cuenta la totalidad del personal que ahi labora.
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Capitulo 2

Marco Teobrico

2.1 La Comunicacioén

“Transmision de sefales a través de un cédigo comun al emisor y al receptor.” (RAE,
2016)

En otras definiciones encontradas en el diccionario, se tiene que la comunicacion es una
“actividad consciente de intercambio de informacién entre dos o méas participantes, con
el fin de transmitir o recibir significados a través de un sistema compartido de signos y

normas semanticas”.

Esto quiere decir que para que exista comunicacion, deben existir necesariamente dos o
MAas sujetos o participantes, unos que transmitan y otros que reciban un mensaje. Para
fines de este estudio se tomaran en cuenta personas, pues entre los animales también

existe comunicacion.

Para que se produzca la comunicacién se requiere de varias etapas o pasos: el primer
paso es la existencia de una intencidén o deseo de transmitir algo, ese algo es el mensaje.
Posteriormente al transmitir el mensaje surge la necesidad de encontrar un codigo para
que la persona que lo va a recibir pueda comprenderlo. Al llegar al receptor, el mensaje
pasa por un proceso de decodificacidn, con el objetivo de poder interpretarlo y dar paso

a unarespuesta, dentro del proceso de comunicacion a esto se le llama retroalimentacion.

La comunicacion es como lo dicen los autores Martin (2007), y Barbero (2002), un
fendbmeno que es usado por todos los seres humanos sin importar la raza, cultura o nivel
socioeconémico, no importando la actividad que desarrollen o que rol desempefien dentro
de cualquier lugar, ya que es necesaria para poder lograr objetivos y lograr que la

convivencia se desarrolle.
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La comunicacion es importante y vital para que se establezcan diferentes tipos de
relaciones, como amistades, relaciones laborales, relaciones sentimentales, relaciones
familiares o de cualquier otro tipo, las cuales son de influencia para los seres humanos

gue involucrados en dichas relaciones.
2.2 Comunicacion alternativa

Los medios de difusion o comunicacion masiva como la radio, la prensa, la television, la
web, asi como los medios alternativos en nuestra profesion como ATL, BTL, (medios
publicitarios masivos y especializados) que son considerados como formas vendibles de
emisidon de mensajes con fines de lucro o sociabilizacion; se consideran medios de

comunicacion alternativa.

Se ofrece un punto de vista mucho mas ambicioso con relacion a la vitalizacion de
mensajes a través de las redes sociales, contenidos altamente atractivos que movilizan
la comunicacion, vista desde el punto de dinamica comunicativa. La raza humana esta
siendo atraida por estos medios y es muy interesante ampliar toda la informacion que

podamos a cerca de estos conductores comunicativos.

Pero también en este huracdn comunicativo se hace evidente, los cambios en las formas
de comunicacion; existe una sociedad que exige calidad de contenidos, que requieren
ser alimentados por fuentes informativas de alto nivel y estamos conscientes que existe

la demanda constante por mensajes mucho mas lucrativos y virales.

¢Ha cambiado la comunicacién? Por supuesto que si. ¢ Por qué?, porque ahora se trata
de factores diferentes a los que antes podian citarse como, por ejemplo: la economia, la
publicidad, la sociabilizacién, la psicologia, la antropologia, la politica, y asi
sucesivamente. Mientras que antes pareciera que todo radicaba en cambios de sonidos,
formas gramaticales, estructuras de sintaxis, reglas ortograficas, por citar algunos, ahora
sabemos que la comunicacion también estd cambiando, seguira cambiando, y por ello es

digna de objeto de estudio.

24



Es gracias a los factores de cambio que los comunicadores estan inmersos en una
actividad investigativa y de desorden de ideas, pero ansiando poder responder después

de analizar todo el bagaje informativo reunido hasta la fecha.

2.3 Comunicacion para vivir en sociedad

La investigacion realizada ha permitido  definir los conceptos de
comunicacioén, indispensable para comprender por qué actian los seres humanos de la

forma que lo hacen.

La comunicacién es, como dicen los autores Martin (2007) y Barbero (2002), un fenébmeno
usado por todos los seres humanos sin importar la raza, cultura o nivel socioeconémico,
no importa qué actividad desarrollen o que rol desempefien dentro de cualquier lugar ya
gue es necesaria para poder alcanzar objetivos y permitir la convivencia, ya que es una

actividad que implica el intercambio de ideas con una intencion.

Como consecuencia de la interaccion de los miembros de determinado grupo, es
comprensible que los mensajes emitidos no siempre logren el objetivo deseado; pues
cada uno de estos miembros es un ser sensible que puede ser influenciado por diferentes
factores tanto internos como externos; dando lugar, ademas de un ambiente de hostilidad
entre los integrantes del grupo,a un estancamiento en el desarrollo de sus
actividades, afectando sus diferentes areas personales como por ejemplo, el ambito

laboral.

2.4 Lacomunicacion en el ambito laboral

En el campo laboral, es fundamental gozar de un sano ambiente que propicie desarrollo,
colaboracion, armonia, empatia; entre otras caracteristicas necesarias para lograr un

trabajo mas eficiente, mucho mas proactivo y profesional.

Algunas barreras comunicacionales entre los seres humanos que conviven en un

ambiente laboral producen un fenOmeno bastante interesante y es que mientras mas

25



tiempo de convivencia se tiene, menos entendimiento existe entre los colaboradores
(Castariedo, 2001).

El ser humano es muy complejo, su sistema de comunicacion es cambiante, obedece a
estimulos sensitivos que lo exponen todos los dias a una dindmica diferente y ofrece un
caracter que se ve afectado por muchos estimulos. El exceso de trabajo, la falta de
concentracion, la presion laboral, la exigencia comercial, asi como la propia actividad
personal de cada individuo, hace que en los espacios de trabajo no exista fluidez

comunicativa.

Es un reto hacer que cada jornada laboral sea exitosa a través de la veracidad y fidelidad
de los mensajes. (Berlo, 1960:85), para ello se recomienda aplicar tres estrategias de

comunicacion en el campo laboral:

1. Claridad en la emisién y recepcién de los mensajes.

2. Coherencia y logica en la planeacion de los sistemas de trabajo.

3. Revision constante de la informacion a través de sus canales informativos.

Es asi como se pretende que exista mucho mas fluidez y armonia en el ambiente laboral
puesto que es necesario que cada colaborador se sienta comodo y duefio de su propia

dinAmica comunicacional.

Ahora bien, también se sabe que existe evidencia de rumor o tergiversacién de mensajes
con intensiones subliminales de personas que lo dispersan a veces con intension directa
0 con desconocimiento del suceso. Para esas deficiencias es necesario crear estrategias
de resolucién de conflictos que pueden aplicarse para disipar estas incomodas, pero
inevitables actitudes. Para ello se debe conocer de temas como disciplina asertiva,
manejo de grupos, dinamicas de empatia, ética profesional, asi como apoyo psicosocial
de grupos. Se puede contar con el apoyo de profesionales de psicologia, comunicacion
y antropologia.

26



En muchas empresas se ha abierto un espacio para departamentos de comunicacion
social cuya funcién es detectar, prevenir y solventar problemas comunicativos en dichos
ambientes. Ahora existe un espacio también para el profesional de la comunicacion quien

puede asesorar de manera exitosa dichos fenbmenos sociales.

La intencién de mejorar el ambiente laboral es producir un nivel mas elevado de confort
en sus integrantes, haciendo que exista una sana y proactiva forma de relacionarse con
fines de crecimiento personal y laboral, pero esto solo se alcanzara cuando exista un
apoyo profesional en cada proceso de integracidbn comunicativa. No es conveniente
iniciar el proceso de deteccion de problemas comunicativos y abandonar el proceso sin
llegar a alcanzar el maximo desafio laboral y es sociabilizar arménicamente estos
ambientes. (Albores, 2005).

Para ello es conveniente entonces dar el acompafamiento necesario a estos fenomenos
que, si no se resuelven pueden llegar a contaminar los ambientes de manera negativa y

hacer decaer a cualquier tipo de empresa.

En la actualidad existen muchos problemas psicosociales que emanan de ambientes
laborales nocivos para el ser humano, el indice de enfermedades psicosométicas, como
el conocido estrés laboral, van dafiando a la sociedad que se encuentra inmersa en

problemas de salud fisicos, debido a problemas de salud mental.

Es necesario también hablar de las conocidas casas-trabajo, que son oficinas en casa
donde se mezclan obligaciones laborales con la dinamica familiar. Es interesante conocer
esta combinacion porque es alli donde hay mas evidencia de problemas de
comunicacién, que en las oficinas o ambientes regulares de trabajo, por lo que es

conveniente también otorgarle un momento de reflexién a esta variante.
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2.5 ¢Qué es la comunicacién organizacional?

Segun Andrade en su libro Comunicacién Organizacional interna: Proceso, disciplina y
técnica (2005) se puede comprender el concepto de comunicacion organizacional de tres

formas:

2.5.1 Como un proceso Social

Es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una

organizacion, y entre ésta y sus diferentes publicos externos.

2.5.2 Como una disciplina

La comunicacién organizacional es un campo del conocimiento humano que estudia la
forma en que se da el proceso de la comunicacion dentro de las organizaciones y entre

estas y su medio.

2.5.3 Conjunto de técnicas y actividades

Los conocimientos generados a través de la investigacion del proceso comunicativo en
la organizacion sirven para desarrollar una estrategia encaminada a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre sus miembros y la organizacién; y los diferentes

publicos que tiene en su entorno.

“En esta acepcion, podemos distinguir 2 categorias, dependiendo de los publicos a los

que se dirige el esfuerzo comunicativo”. (Andrade, 2005, p.17).

e Comunicacion interna: Conjunto de actividades efectuadas por la organizacion
para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros,
a través del uso de diferentes medios de comunicaciéon que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con un trabajo al logro de los

objetivos organizacionales.
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e Comunicacion externa: Conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia
sus distintos publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones
con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o
servicios. Abarca lo que en términos generales se le conoce como, relaciones

publicas, como la publicidad.

2.6 Problemas de la comunicacion organizacional

“La comunicacion en la organizacion es fundamental para el desarrollo de la misma y su
adecuacion al entorno y a la globalizacion”. (Ansede, 2010)

En la comunicacibn humana, como la organizacional se parte de dos principales
fundamentales:

e Todo acto de conducta es comunicacion.
e En una situacion interaccional es imposible no comunicar.

Segun Ansede (2010) Conjugando la definicion con el apartado anterior, sefialamos
algunas circunstancias que originan dificultades y distorsiones en las comunicaciones
dentro del entramado de una organizacion.

1. Interpretacion individual de los actos comunicativos
2. Distancia de la informacion semantica.
3. Interaccién determinada dentro de un contexto.

Segun G.M. Goldhaber (1979) no existen dos personas que tengan una mentalidad igual
y por lo tanto la comunicacién organizacional se desarrolla por medio de conexiones
personales, caracterizados por una interpretacion individual de los mensajes que se

intercambian.

Es importante comprender que, son los individuos y no las palabras quienes determinan

los significados, aun existen creencias en las organizaciones de que las comunicaciones
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seran buenas siempre que el lenguaje sea claro y simple, pero esto resulta ser
contradictorio sin nos basamos en que cada individuo comprende el mensaje a su

manera.

Ansede (2010) “El binomio contexto-comunicacion tiene una influencia decisiva para
calificar la comunicacion de un sujeto, pues si ésta no se adecua al contexto en que se
da, con toda probabilidad la conducta de la persona sera calificada como anémala (las
manifestaciones de tal anomalia pueden abarcar desde una simple “metedura de pata”

hasta acciones que conlleven a graves consecuencias para el sujeto, como un despido)”.
2.7 Tipos de comunicacion organizacional

Segun Pablo Ansede en su libro “La comunicacion en las organizaciones en la sociedad
del conocimiento” (2010) se pueden enumerar los siguientes tipos de comunicacion

dentro de una organizacion:

2.7.1 Comunicacion descendente

Es la comunicacién que se da de superior a subordinado. Proporcionan datos referidos a
caracteristicas importantes de la empresa, en la mayoria de los casos esta comunicacion
se da por vias tecnologicas o difusiones de mensajes escritos, dejando de lado el

contacto personal y la comunicacién cara a cara.
Este tipo de comunicacion presenta los siguientes problemas:
e Sobrecargainformativa

En ésta el empleado se ve hostigado por tanta informacion, que se ve en la necesidad de
ser selectivo con la informacién que recibe, por lo tanto, la comunicacion no es cien por

ciento efectiva.
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e Falta de confianza

Es el problema mas frecuente en las organizaciones, se caracteriza por la falta de
confianza en los superiores. Esto causa que la informacion recibida de éste, sea

bloqueada, obstaculizada o retenida para que no llegue dicho mensaje.
e Inoportunidad de lainformacién

Esto ocurre cuando se proporciona informacion poco agradable a los empleados, en un
momento que no es apropiado para hacerlo. Como por ejemplo una baja de salarios,

antes del convivio de fin de afo.

Segun Pablo Ansede (2010:8) “Los problemas méas comunes que afectan a la

comunicacion descendente son:

e Confianza excesiva en la comunicacién escrita y en las tecnologias como medios
de transmision informativa dentro de la empresa.

o Déficit en el nimero de interacciones cara a cara.

e Sobrecarga o insuficiencia informativa.

e Cantidad suficiente de mensajes, aunque calidad baja de sus contenidos.

e Bajo nivel de confianza en los superiores jerarquicos.

e Inoportunidad del mensaje.

2.7.2 Comunicacion Ascendente

Esta comunicacién va de subordinado a superior. Ayuda a la comprension de la
comunicacién descendente, en ésta se puede verificar si realmente la informacion
proporcionada ha llegado correctamente al empleado, ayuda a conocer su opinion y

puntos de vista.

Los problemas que distorsionan este tipo de comunicacion:
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e Lacortinaescalar

Son las dificultades ya sea personales o jerarquicas de ciertos subordinados cuando

deben dirigirse a sus superiores.
e Lafiltracion positiva de informacion

Se da cuando el empelado envia mensajes a sus superiores para mejorar su posicion y
condiciones laborales, haciendo quedar mal a sus compafieros de trabajo al enviar
informacion sobre ellos, como datos personales, errores dentro de la operacion laboral o

simplemente creando historias falsas de ellos.

2.7.3 Comunicacion horizontal

Es el intercambio de mensajes entre individuos de la misma jerarquia dentro de la
organizacion.

Los problemas mas comunes dentro de este tipo de comunicacion segun Ansede
(2010: 9) son:

e Larivalidad y desconfianza interpersonales

“Hoy en dia la competitividad es un rasgo de la personalidad potenciado, de forma
explicita o implicita, en muchas organizaciones. Este hecho alienta la desconfianza y la
rivalidad y fomenta que los sujetos tiendan a no compartir informacién. Muchas personas
gue poseen determinados datos los utilizan en beneficio propio como un instrumento para
alcanzar prestigio y/o poder. A menudo esta manera de actuar incide negativamente en
la consecucién de los resultados globales que persigue la entidad”. (Ansede, 2010:9)

“Otro factor que agrava aun mas el problema: la rapidez que preside la dinamica
organizacional, enfrentada a los entornos inestables de hoy en dia, no favorece que los
miembros de las empresas dispongan del tiempo necesario para conocerse a fondo y
generar relaciones de confianza mutua. EI panorama descrito, por cierto, no muy

optimista, conlleva que la desconfianza, la rivalidad y en ocasiones, la agresividad mas o
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menos contenida sean cuestiones que con excesiva frecuencia bloquean la comunicacion
horizontal. Finalmente se ha descubierto en algunas organizaciones una practica
peculiar: el no estar al dia en materia informativa es percibido como un motivo de pérdida
del respeto de los compafieros, circunstancia que incita al sujeto "ignorante" a inventarse

o distorsionar datos”. (Ansede, 2010:9)
e Laespecializacion funcional

Segun Ansede (2010:11) “el caracter complejo de las organizaciones modernas obliga a
dividir éstas en compartimentos funcionales, integrados por un personal altamente
especializado. Esta especializacidn, que se expresa en la idea de "saber mucho de muy
poco”, tiene una contrapartida: los sujetos se enfrentan con notables dificultades para
alcanzar una percepcion globalizada de la realidad. Tal circunstancia afecta muy
seriamente a la actividad comunicativa, pues los componentes de un area funcional
suelen tener problemas para entender, en toda su dimension, la realidad de otras areas
de trabajo, cuyos componentes, a su vez, no los comprenden a ellos. En consecuencia,
las brechas en la comunicacion del personal de departamentos distintos son un hecho
cotidiano. Todo ello puede desencadenar continuas discusiones entre los miembros de
estos departamentos, l6gicamente dependiendo del perfil psicolégico de los mismos, ya
que cada uno se cree en posesion de la verdad absoluta, y como no entiende la realidad

de los demas, intenta por todos los medios imponer sus criterios”.

En suma, la solucién de asuntos estrictamente laborales se ve obstaculizada por la

intromision de aspectos relacionales.
e Ausencia de motivacién

“Salvo honrosas excepciones, los superiores jerarquicos no suelen estimular la practica
de la comunicacion horizontal. Los directivos creen que poseyendo el dominio informativo
se controla mejor la conducta de las bases y, por lo tanto, si aumenta la comunicacién

horizontal, su poder puede verse mermado. Otra cuestién totalmente distinta es la
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ausencia total de control sobre las redes horizontales, pues si los cuadros medios de una
organizacion tuvieran la posibilidad de comunicarse en cualquier momento, sobre
cualquier tematica y tomar decisiones a su libre albedrio, entonces las funciones de la
jerarquia podrian verse afectadas de forma negativa. Esta afirmacion resulta
especialmente valida si la utilizamos para examinar los circuitos informativos de aquellas
organizaciones que necesitan un control riguroso para alcanzar sus objetivos

(organizaciones militares y policiales, hospitales, etc.)”. Ansede (2010:11)

Cuando las organizaciones abusan de la comunicacién horizontal aparece un exceso de
mensajes que fluye en todas direcciones sin ningun tipo de filtro. La consecuencia es que

el sistema sufre una sobrecarga de mensajes que interfiere en la eficacia organizativa.
2.8 Nuevas formas de comunicacion.

En el entorno de una empresa se manejan distintas herramientas de comunicacion, hoy
en dia las nuevas tecnologias han ido innovando en las distintas formas de comunicarse;
dentro de una organizacién se pueden reconocer las siguientes tecnologias: Internet,

intranet, correo electronico, foros y listas de distribucion.

2.8.1 Internet

“‘Red informatica mundial, descentralizada, formada por la conexién directa entre
computadoras mediante un protocolo especial de comunicacion”. (Real Academia
Espafiola [RAE], 2016).

Es una red de ordenadores conectados entre si para compartir datos y recursos, esta
conexion se realiza habitualmente a través de lineas telefénicas. En una organizacion

internet esta dirigido a la comunicacion externa.

2.8.2 Intranet

“Red electrénica de informacion interna de una empresa o institucion”. (RAE, 2016).
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Son redes locales de computadoras conectadas entre si y a las cuales so6lo puede

acceder el personal autorizado por la compafiia, es solo uso interno.

2.8.3 Correo electronico

“Sistema de transmisién de mensajes por computadora a través de redes informaticas”.
(RAE, 2016).

Tiene la funcion de enviar y recibir mensajes a través de las redes de comunicacion
electronica.

2.8.4 Generacion de foros

“Reunion de personas competentes en determinada materia, que debaten ciertos asuntos

ante un auditorio que a veces interviene en la discusion”. (RAE, 2016).

Es una herramienta comunicacional especialmente util a la hora de facilitar tanto la
comunicacién horizontal como la informal en la organizacién, ya que a partir de los foros
el personal puede compartir sus experiencias e intereses sobre todo tipo de temas, ya

sea laboral o familiar.

2.8.5 El chat

“‘Permite que empleados geograficamente dispersos puedan participar de manera
simultanea en actividades clave de la compainiia. Es un chat que facilita didlogos bipartitos
y multiples”. (Ansede, 2010:19)

El chat corporativo esta bajo el control de la organizacién y del gerente de la empresa,
quien puede estar al tanto de las actividades de sus colaboradores.

2.9 Barreras de la Comunicacion

Los diversos libros, tesis, articulos, paginas web que han sido utilizados para la

investigacion del tema principal del presente documento, concuerdan en que, para poder
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tener una comunicacion efectiva, que envié y reciba el mensaje de una manera correcta,
sin distorsiones o ruidos y para que éste pueda ser interpretado claramente, se debe
tener el conocimiento de que en todo ese proceso de comunicacion, existen las barreras

de la comunicacion, las cuales se manifiestan de distintas formas.

Se ha comprendido que las barreras de comunicacién son obstaculos que impiden el
paso parcial o completo de un mensaje, dafiando asi la correcta comunicacion y

provocando la distorsién en la retroalimentacion del mismo, Van-der y Hofstadt (2005:57).

La mayoria de las personas tienen barreras que les impiden establecer una buena
interaccién, Fonseca M. (2005) y si cada una de ellas analizara la forma en que se
comunica, se evitarian muchos malentendidos y no se perderia el tiempo en discusiones
innecesarias. Debido a esto, es de suma importancia conocer los diferentes tipos de
barreras de la comunicaciébn que existen, para poder de una manera mas eficaz,

erradicarlas y proporcionar una buena comunicacion a nuestro receptor.

2.10 Tipos de Barreras de Comunicacion

Segun la estudiante Marina Cervantes en su tesis “La comunicacion interpersonal en el
proceso educativo” (1995), se pueden enumerar diferentes tipos de barreras de la
comunicacién, sin embargo, a continuaciéon se enlistan las barreras mas comunes y que

se dan con frecuencia en el proceso de comunicacion.

2.10.1 Barreras Fisicas

Son transmitidas a través del medio ambiente e impiden la correcta comunicacion, como
bien es el caso de una mala iluminacion, los ruidos externos, las distancias entre emisor
y receptor, falla de los medios que se utilizan como canal para la trasmision del mensaje,
como pueden ser los teléfonos, micréfonos, televisores. Todos esos factores que se

encuentran en el entorno y que contribuyen a la mala recepcion del mensaje.
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2.10.2 Barreras Fisioldgicas

Con este tipo de barreras, las personas tienen dificultades fisicas para poder expresar o
recibir el mensaje; es decir, las personas con alguna discapacidad de la vista, habla, oido,
etc. Ledn A. (2005:38). En consecuencia, enfrentan un problema mayor a resolver, ya
gue las personas que formulan el mensaje o quienes lo reciben, no tienen la capacidad

para poder codificarlo o decodificarlo correctamente.

Debido a que es una discapacidad con la que, en la mayoria de los casos se nace, estas
personas no han tenido la oportunidad de enriquecer su lenguaje y desarrollar la habilidad
para una adecuada formulacion del mensaje, esta barrera va mas alla de un simple

problema de comunicacion.

2.10.3 Barreras Psicoldgicas

Son factores mentales que impiden al individuo poder asimilar correctamente el
mensaje. Van de la mano con los problemas emocionales que se puedan estar
desarrollando en el momento de la comunicacion. Se refiere a que, si mi sujeto esta
pasando por una etapa en la que se ve envuelto por algun problema que le desencadene
tristeza; todo mensaje enviado o recibido, no tendra el mismo significado para él, que

para un sujeto que emocionalmente se encuentra estable.

2.10.4 Barrera Cultural

Se representa cuando existen diferencias entre el emisor y el receptor, ya sea por
ideologia, idioma, costumbres, colores de piel o diferencias sexuales.

Esta barrera es la que estd ocasionando multiples diferencias entre el ser humano
alrededor del mundo. Si se ve a una persona con tradiciones diferentes, como: tipo de
vestimenta, idioma, etc; simplemente se pone un alto a la comunicacion, sin ni siquiera
tratar de formular un mensaje o estar abierto a recibirlo; ya que las diferencias culturales

son tan grandes que no hay interés en un sujeto de tener comunicacion con el otro.

37



Se ven claramente los diferentes problemas a los que se somete la correcta comunicacion
dia con dia, el ser humano se enfrenta a un mundo lleno de barreras, y lejos de buscar
mejorar la transmisién o recepcion de mensajes, se va acomodando a la interpretacion
personal de éstos, sin importarle o siquiera darse la oportunidad de investigar o confirmar,

si el mensaje fue correctamente elaborado o recibido. Azurdia I. (2014).

Se debe buscar la forma de quitar los obstaculos comunicacionales, para encontrar el
entendimiento mutuo y asi evitar malos entendidos, que conllevan a acciones

desmedidamente crueles entre los seres humanos.

Asi también, para evitar toda barrera hay que mejorar técnicas del habla y escucha, evitar

ruidos e interferencias que puedan de un cierto modo distorsionar el mensaje.

2.11 ;Qué es el rumor?

Para delimitar un poco mas este extenso tema, se debe aclarar que segun (RAE, 2016),
el rumor es una voz que corre entre el publico, ruido confuso de voces, o ruido vago,
sordo y continuado. El rumor también se inicia con una informacion cuya veracidad esté
en duda, o no puede corroborarse. Es por ello que el emisor debe ser lo mas claro y
exacto posible al momento de transmitir un mensaje, para que el receptor entienda con

facilidad el contenido del mismo.

Con este breve resumen se describe la importancia que tiene la buena comunicacion en
cualquier ambito en el que se desarrollen las actividades, no importando si es laboral,
escolar, universitario, o en cualquier relacién social; para evitar que el rumor tenga lugar

y destruya la comunicacion limpia y transparente.

Actualmente existe una barrera de comunicaciéon muy usual llamada “el chisme” o “el
rumor”. Para evitarla es necesario comunicarse de forma correcta, coherente, y asi lograr

un excelente desarrollo comunicacional.

En el ambito laboral es necesario ademas, propiciar un acercamiento de los

colaboradores y permitirles expresar los problemas que enfrentan; esto ayudara a la
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administracion de la compafiia a mantener un ambiente cordial, ademas de un mejor
control del personal y un conocimiento adecuado sobre como manejar las situaciones

conflictivas, para que no se salgan de control y mas bien sacar provecho de ellas.

Un conocimiento previo del perfil de personalidad de cada empleado le permitird a la
administracion prever cualquier tipo de situaciones conflictivas. Adicionalmente, es
necesario que quien esté a cargo, tenga la capacidad y profesionalismo para dirigirse a
los demas, llegando a ser un verdadero lider que proporcione instrucciones claras y que

promueva el orden y la disciplina.

Esta barrera de comunicacion; el rumor, es un gran influyente en el desempefio de
cualquier actividad, y puede afectar en la mayoria de las veces, de forma negativa el
entorno, el ambiente y el desenvolvimiento de los involucrados. Muchas veces inicia con
un cruce de palabras, entre un jefe y un subalterno, otras veces inicia con un comentario
directo que lleva a una respuesta no precisamente de frente, sino, a terceras personas,

que poco a poco pueden ir tergiversando la informacion.

Como también lo menciona en su obra, Comunicacién para el cambio social, el autor
Beltran expresa “La comunicacion esta orientada a hacer uso de la misma de forma
educativa, conduciendo a las personas a tomar los caminos correctos, implantando el
deseo de superacion en cada ciudadano, lo que al final pretende sacar a Guatemala de

la crisis econdmica y cultural que atraviesa.” (Beltran, 2005:32)

Lastimosamente en nuestra época es muy comun que la mala comunicacion prevalezca,
incluso en nuestras familias. Una simple expresion, decir lo que se cree o piensa de algo
o0 alguien, se puede convertir en el inicio a una larga e interminable lista de oraciones que

pueden causar incluso una gran controversia.

En muchas ocasiones la informacion veraz llega a personas mal intencionadas que
utilizan solo fragmentos de ésta, para transformarla segun su conveniencia, con el objeto
de beneficiarse o tomar ventaja de esta situacién, sin embargo, esto puede causar

problemas colaterales como la perdida de amistades, relaciones familiares y laborales.
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Es por esa y mas razones que, tener una buena comunicacion es esencial para el
desenvolvimiento diario del ser humano, como lo afirmaba el escritor guatemalteco Carlos
Interiano “La comunicacion es el oxigeno de la sociedad, es el elemento a través del cual
el hombre ha hecho posible el avance cientifico, tecnoldgico y en todos los 6rdenes de la
vida”. (Interiano, 1995:1)

Desafortunadamente Guatemala es un pais que dia a dia se enfrenta a olas de
informacion sin argumentos ni evidencias, como sefiala Behar A. (1944), forma parte del
ruido en la comunicacion; los guatemaltecos deben ser lo suficientemente capaces de
descifrar, interpretar, detectar, analizar y entender todo el contexto del mensaje, para no
verse afectado por la mala informacion, y lo peor; no ser manipulados por la masas, que

inician desde pasillos o corredores, hasta los noticieros mas prestigiosos del pais.

Es parte de la responsabilidad inculcar a las nuevas generaciones el deber que se tiene
de hablar con la verdad, sin emitir juicios de valor, sino que, por el bien de la sociedad,
aprendamos a expresarnos de manera coherente, apegados a la verdad, respetando la

integridad de las personas, lo que a largo plazo sera de beneficio para nosotros mismos.

Del ciudadano, del familiar, del universitario, de todos depende crear un ambiente sano,
armonioso, y limpio de esa suciedad que alimenta la perversidad de muchos que genera

enfrentamientos y muchas veces con resultados negativos y lamentables.

2.12 Los actores

“El rumor es una obra colectiva, producto de la participacion de cada individuo. Sin
embargo, en este proceso dinamico los papeles estan cuidadosamente repartidos”.
(Kapferer, 1989, p.121). Es importante conocer el papel que tiene cada individuo dentro

de un grupo social.
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2.12.1 El instigador

Es la persona cuya posicion se ve amenaza por los cambios o situaciones que se viven
dentro de su entorno, al verse en una situacion poco ventajosa, distorsiona la informacion
a su conveniencia y realiza una serie de preguntas instigadoras. (Kapferer, 1989).

2.12.2 El Intérprete

“Es aquel que responde a las interrogantes del instigador y propone una explicacion
coherente y convincente”. (Kapferer, 1989, p.123). Este le coloca sentido a las preguntas
para que parezcan reales, aunque en realidad no conozca su procedencia.

2.12.3 El lider de opinién

Es la persona que lidera al grupo, su opinion es de suma importancia para ellos. K Lewin
llama a esta persona “el portero” (gatekeeper), puesto que de su juicio dependera la
penetracion del rumor al grupo asegura Kapferer (1989).

2.12.4 Los apostoles

Estas personas al sentirse plenamente identificadas con el rumor, se encargan de
convencer a todo el grupo sobre lo que se dice. Son los seguidores del lider de opinion.
2.12.5 El recuperador

Segun Kapferer (1889) estas personas tienen cierto interés de que el rumor se crea,

aungue ellos no crean en él.

“En materia de rumores politicos, los recuperadores son legion” (Katpferer, 1989, p. 123).
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2.12.6 El oportunista

Es la persona que saca ventaja de un rumor, para provocar alguna reaccion sobre su
destinatario, por ejemplo: cuando una madre quiere afirmar su autoridad moral, sobre

algun hijo.

2.12.7 El fliteador

“Es la persona que no cree en el rumor, pero lo celebra y saborea con fruicién. Juega con
€l mencionandolo entre sus conocidos, y le procura cierto placer suscitar ligeros

trastornos en sus interlocutores.” (Kapferer, 1989, p.123).

Esta persona crea panico entre los miembros del grupo y disfruta las reacciones que les
causa, lo hace por diversion, utilizando a su conveniencia la comunicacion, es una

manera de violencia psicologia la que ejerce este personaje sobre lo demas.

2.12.8 Los transmisores pasivos

Son personas que no estan convencidas del mensaje que se recepciona, pero si les crea
cierta duda, ellos como coloquialmente se dice, no creen ni dejan de creer, tienen ciertas
sospechas, sin embargo, no investigan sobre la veracidad del mismo y se dedican a

propagarlas.

2.12.9 Los resistentes

Son las personas que estan en contra del rumor, no lo celebran y tampoco lo esparcen,

son los antirumores. (Kapferer, 1989)

Esto nos ayuda a identificar y darle un nombre a las personas que integran dentro de un

grupo un papel significativo en la propagacion y creaciéon de rumores.
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2.13 Problemas generados a causa del rumor

Segun Tapia Tejada (2013:25), en su tesis doctoral “Un estudio dinamico sobre la difusion

de rumores” el rumor posee tres mecanismos de distorsion:
1. Las dificultades de la percepcion;

2. La conservacion de la transmision recibida; y

3. La reproduccion de la informacién a transmitir.

Sefalado lo anterior, es comun entender que las personas sean selectivas con la
informacion que reciben y que luego transmiten, sea ésta de interés particular para cada
individuo, ocasionando la distorsién de la informacion. Si se toma en cuenta también, que
la memoria es un factor importante para la emision del mensaje de manera precisa y
como esta puede verse afectada “por mecanismos como la autoafirmacion del grupo o la
fantasia” (Tapia Tejada; 2013, p.25).

Aungue algunos autores, como Nigel Nicholson citado en el articulo El chisme y su
funcion en la conversacién, afirman que el chisme hace a las personas psicolégicamente
mas fuertes: “La gente chismea para crear una red social € incluirse a si mismos en ese
circulo. Para adjudicarse a si mismos la ventaja de estar en el grupo correcto”. (Pietro
Semoli, 2009, p.57).

El rumor, tiene caracteristicas negativas en areas laborales: hipotéticamente, la
propagacion de informacion alterada o una mentira sobre una situacion y/o persona
puede causar el despido injustificado de algin empleado protagonista del rumor o,

incluso, la bancarrota de una empresa.

El rumor puede expandirse bajo ciertos factores en este ambito, que pueden ser desde
el interés laboral individual —sea este un mejor ingreso econémico, una mejor posicion
en la jerarquia o favoritismo por parte de un superior— o la intencion de perjudicar a un

tercero por razones emocionales.
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Al ser una situacion controlada por un solo individuo en la mayoria de los casos, en un
grupo social pequefio donde la confianza ha sido un punto importante en el desempefio

del trabajo la verdad se ve comprometida.

Allport y Postman concluian: “no siempre sabemos si estamos escuchando la relacion de
un hecho real o de un engendro de la fantasia. Una noticia fechada, presentada a todos
los lectores de un diario de reputacion intachable, puede tomarse, por lo comuan, por
prueba indudable” (1947:12).

Segun el analisis de Zires (1995), los autores sefialan que lo primero que deforma la
informacion es la subjetividad, debido a la voluntad de manipular o de mentir, por una

memoria corta y por necesidades emocionales ajenas.

El rumor se vuelve, también, una fuente de informacion y un método de averiguacion,;
quien lo practica busca a través de éste obtener la mayor cantidad de datos de alguna

situacion o de una persona.

Se concluye que el rumor puede ocasionar multiples problemas, que pueden ir dese el
despido de un empleado hasta la caida econdémica cualquier empresa, ademas puede

afectar psicoldgica y fisicamente a las personas, poniendo en riesgo su integridad.

2.14 Rumores mas comunes en el ambito laboral

El rumor es el causante de diversidad de problemas, no solo a nivel personal y familiar
sino también en el ambito laboral, ocasionando roces que inciden negativamente en la
forma en que los colaboradores de una empresa conducen sus relaciones

interpersonales, dando como resultado enojos, incomodidades y hasta despidos.

Conforme el rumor va circulando, sea cierto o no, causa irritabilidad a las personas,
asimismo un ambiente hostil, que se ve reflejado en su actitud y comportamiento en el

lugar donde se desarrolla esta mala practica de la comunicacién
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Dentro de una empresa es muy importante regular y controlar esta mala practica de la
comunicaciéon por medio de evaluaciones del clima laboral, actualmente hay mucha
informacion acerca del tema, que las empresas pueden tomar en consideracion para
controlar este factor, los colaboradores deben que sentirse comodos para trabajar de

manera eficiente y lograr desarrollarse de la mejor manera posible.

El desequilibrio que puede causar el rumor es un tema que debe ser tomado en cuenta
por la administracion de las empresas y darle seguimiento para tomar las medidas
correctivas gue sean necesarias, pues no solo esta en juego la reputacién de una persona
sino la confidencialidad de cierta informacion que no puede estar siendo divulgada de
pasillo en pasillo, pues a ésta escala, el rumor no solo afecta la reputacion de una
persona, sino también puede tener repercusiones econdmicas en las operaciones de las
empresas, por el bajo nivel en el desempefio laborar de el o los colaboradores que se

vean afectados por este fenébmeno.

Actualmente es comun escuchar rumores como, por ejemplo: “la secretaria "x" es pareja

0 anda con el jefe del departamento “y”, o bien “el jefe del departamento de recursos

humanos es gay, etc.

Es frecuente, por ejemplo, que determinados empleados se comunigquen informalmente
con los responsables del departamento de recursos humanos, dado que dicho
departamento no ejerce una supervision directa sobre éstos. Siempre que la direccion de
recursos humanos esté en disposicién de escuchar, encontrara una valiosa informacion
que le proporcionara retroalimentacién sobre aspectos muy diversos, como identificacion
de problemas laborales, politicas y procedimientos, calidad de las relaciones laborales,

etc.

La direccién de recursos humanos debe demostrar no solo la capacidad para escuchar,
sino también para guardar la confidencialidad y habilidad para averiguar qué hay de cierto

en la informacion que recibe, en vista que el rumor es muy dificil de controlar, pues tiene
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la facilidad para expandirse muy rapidamente y puede llegar a trascender los limites de

la empresa.

También pueden elaborarse encuestas de actitudes, que constituyen formas sistematicas
de obtener informacion de los subordinados. Estas pueden hacerse a través de

entrevistas o cuestionarios toralmente anénimos con el fin de evitar mas roces.

La informacion que puede obtenerse de este método es muy variada, un ejemplo de ello
segun Fernadndez V. (2010:130) es recabar informacién sobre opiniones de condiciones
laborales, sobre las caracteristicas de la supervision o sobre nuevos programas que
vayan a implantarse en la empresa. A partir de esa informacion se puede determinar
como los subordinados ven a los directivos o el grado de aceptacion que llegaré a tener

un proyecto.

Existen informes que ponen de manifiesto que el hostigamiento psicoldgico en el trabajo
conocido como “mobbing”, afecta a todos los ambitos y sectores, si bien se encuentra
generalmente ligado al sector del servicio, en el que las condiciones de precariedad e

inseguridad en el trabajo son mas latentes. Danza F. y Pérez J. (1998).

El acoso moral conduce a los trabajadores sometidos a él, a sufrir depresiones y
dolencias fisicas e incluso en ocasiones, puede llevarlos al suicidio. Por lo que a los
rumores se les puede tipificar como acosos que pueden repercutir en gran manera.
Fontana M. (2004:44).

La amenaza de la pérdida del empleo o la inseguridad en el mismo, alentada por el rumor
empresarial o por el despido de otros trabajadores, cuyo efecto alarmante se acrecienta
cuando se relaciona con amigos o compafieros de equipo, siembre sombras de

pesimismo en el sujeto y puede hacerle caer en la depresion.

La falta de una comunicacion suficiente con los comparieros o con los jefes es el origen
mas frecuente de una situacion de aislamiento laboral. Un ambiente de trabajo dominado

por el autoritarismo, la descalificacion, la busqueda o la falta de compafierismo, se
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convierte en un lugar de desencuentro que hace dificil el mantenimiento de unas
relaciones interpersonales armaonicas y siembra por doquier el aislamiento a la sensacion
de soledad. Alonso F. (2011:142)

No se puede tener un control al cien por ciento las relaciones entre las personas que
trabajan en una empresa (pues no se puede tener control sobre lo que piensan y sienten);
se debe al menos tener una politica abierta que permita que dichos trabajadores puedan
acercarse sin ningun temor y tratar los problemas que estan enfrentando, pues al dar
solucion a un problema se reduce notablemente las reacciones negativas o represalias

gue se ven en muchas entidades.

Es evidente que, al tener una correcta comunicacion, incluyendo a todos los
colaboradores de una organizacién; esta marchara de mejor manera, al cumplir todos sus
procesos de forma eficiente, permitiendo el desarrollo no solo de la misma, sino de las

personas que tengan relacion con ella.

Como se ha tratado, dentro de las organizaciones es dificil evitar la comunicacion
informal, como es el caso de los rumores, no deberian darse pero no se pueden evitar en
un cien por ciento, de acuerdo con Gibson y Donelly (1999) "se estima que las
organizaciones estadounidenses generan 33 millones de rumores al afio, en este sentido

se presentan las siguientes tipologias:

1. Castillos en el aire, situaciones de la empresa.

2. Conductas de cufias, son las mas dafiinas y suelen difundir rumores como:
“"Mary logré asenso porque se acosto con el jefe”, "Antonio tiene SIDA”

Este tipo de rumores son los que mas perjudican la imagen de una persona. Los
rumores se deben principalmente a intereses por parte de algunos trabajadores de
generar nerviosismo Y frustracion, si un tema es insignificante o no reviste interés para

una persona, esta no tiene una razén, para comunicar un rumor al respecto. En otras
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palabras, se transmite la informacion que a las personas les sirva de entretenimiento,
esto posiblemente debido a los patrones culturales en los que nos hemos desenvuelto

desde nuestra mas temprana infancia.

El rumor es informacion no verificada con un interés relevante para las personas
activamente implicadas en su difusion. Los rumores tienden a cambiar conforme pasan
de un individuo a otro, pero el mismo tiempo es habitual que pueda mantenerse su tema

general.

Los rumores estan sujetos a filtraciones, con lo cual se reducen a unos cuantos detalles
fundamentales que se pueden recordar y comunicar al otro, por lo regular las personas
eligen detalles de los rumores que se ajustan a sus propios intereses y vision del mundo.
No obstante, también agregan nuevos detalles, lo cual con frecuencia empeora la historia,
ademas de incluir sus propios sentimientos y razonamientos, a este proceso se le
denomina tergiversacion, lo cual de manera directa afecta los involucrados, (Fernandez,

E. 2010), y a largo plazo el desenvolvimiento de la empresa para la que laboran.
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2.15 Medidas para superar las barreras en la comunicacion

Alma Leon explica en su libro "el desarrollo de la comunicacion profesional” las medidas
para superar algunas de las barreras para que el proceso de comunicacion se haga mas

efectivo entre los individuos que lo desarrollan:

Psicolodgicas Ideoldgicas
Investigar previamente las caracteristicas
Evitar los prejuicios. principales del interlocutor.
Tomar en cuenta los puntos de Manifestar respetuoso las ideas, creencias y
vista de la otra persona. costumbres de los demas.
Tratar de comprender las Considerar las reacciones del receptor para la
necesidades del interlocutor. formulacion del mensaje.
Evitar el empleo de palabras y expresiones que
Establecer la confianza mutua. afecten negativamente al receptor.
Encontrar un campo de experiencia
comun.
Sensibilizarse al mundo del
receptor.
Escoger el momento méas
apropiado.
Escuchar con atencion al
interlocutor.

Fuente: Ledn, A. (2005). Estrategias para el desarrollo de la comunicacion profesional [Figura].

2.16 Etica

La ética tiene como objeto de estudio la “moral”, a pesar de que etimoldégicamente tenga
un concepto semejante en sus raices griegas y latinas. Del griego ethikés, que viene de
ethos para significar costumbre, habito; y del latin moralis —“relativo a las costumbres”—

, derivado de mos, moris: “uso, costumbre”.

Para Aristoteles (3842. C.—3222. C.), la ética era la ciencia practica que versa sobre la
naturalezay el objeto de la accion humana. Se ocupa de las virtudes morales que no son

innatas, ya que se adquieren mediante la practica y se pierde por falta de ésta. Decia:
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“Lo que hace de alguien una buena persona es el estado habitual de su alma, es decir,

el estado de su caracter”.

Epicuro (3412 C.—270a. C.) afirmaba que “era la busqueda de la felicidad concebida
como la eliminacion del dolor” y Bertrand Russel, ganador del Premio Nobel de Literatura
en 1950, decia que “son principios generales que ayudan a determinar las reglas de

conducta”.

Se hace evidente que la ética ocupa un lugar preponderante en el desarrollo del
pensamiento filosofico, formando parte de uno de los tres brazos que dan lugar al estudio
de todas las cosas, por lo que no se pueden concebir ideas completas o estudiar los que
haceres humanos sin el estudio de la ética como parte de la axiologia, como parte de la
conducta individual o grupal (Torres; 2014:9).

La moral, por otro lado, seria la norma de vida de los individuos que se basa en la practica
de las buenas costumbres de cada pueblo. La moral aborda el estudio de la normatividad
(leyes, reglas, preceptos, deberes, etc.) desde su aparicion, permanencia, decadencia y

reforma.

Dice Dider Julia que: “generalmente nos planteamos el problema de la moral desde el
momento en que reflexionamos sobre nuestra vida y sobre el sentido que deseamos
darle. Que el problema tiene dos soluciones generales; de acuerdo con la primera, el fin
supremo del hombre es la felicidad (epicureismo, utilitarismo ingles); de acuerdo con la
segunda, la meta mas elevada del hombre es la virtud o practica del deber (estoicismo,
moral de Kant)”. (Torres: 2014:15).

Entonces, mientras que la moral es la “conciencia social” (esa que rige las interacciones
y lo que se considera “bueno” o “malo”) y se practica y modifica la vida propia, la ética se
encarga del estudio de la moral desde un punto mas “objetivo” (no juzga lo que es bueno

ni lo que es malo, ni impone un determinado sistema moral), en donde es el resultado de
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la necesidad real y la racionalidad y busca la universalidad, ésta se rige por el régimen

econdémico y social de cada pueblo— esta depende de su entorno y la cultura.

La moral no solo se presenta como sistema de normas o valores, sino, también, como
una peculiar caracteristica del perfil espiritual de las personas, de la ideologia y de la
psicologia de una clase, de un pueblo. La conducta objetiva buena y justa es moral, la
injusta y mala es inmoral. Para los idealistas, la moral es absolutamente independiente
de las condiciones materiales de la vida de las personas. Para los marxistas, ésta la
define en condiciones histdricas concretas. A medida que las formas de orden social y

econdmico evolucionan, las normas morales también.

Normas

1. Disposicién, regla, precepto legal o reglamentario (norma juridica).
2. Comportamiento conforme a uso, contrato o practica.

3. En el ambito moral, medida o regla de los actos humanos, idea a la cual se deben
adecuar los actos del hombre para que se dirijan al bien moral.

—Real Academia Espafiola (RAE, 2016).

El vocablo norma proviene del latin norma-ae que en su acepcion mas general significa
regla que se debe seguir, una exigencia sentida de la conciencia. Esto concluye dos tipos

de normas segun la relacion del humano con el mundo real:

1. El de la naturaleza: también se les conoce como reglas técnicas y son las reglas
de la conducta que postulan lo que tiene que hacerse para alcanzar fines
determinados en orden a la naturaleza. Estos pueden ser: la espiritualidad, la

supervivencia, convivencia y reproduccion de la especie.

2. El de la sociedad: Ley positiva, es la razon humana en cuanto se aplica al

gobierno de todos los pueblos en la Tierra, y las leyes politicas y civiles de cada
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nacion no deben ser otra cosa, Sino que casos particulares en que se aplica la
misma razén humana. Estos son: derechos humanos, derechos politicos, estados

politos y derecho civil.
e Categorias de Normas

1. Normas Morales: Son reglas de conducta que conllevan un debe ser, cuya

finalidad es encontrar la convivencia entre los individuos y se basa en el respeto.

2. Normas Sociales: Para la convivencia del humano en grupo o comunidad, siendo
su finalidad regular, formal y externamente, la convivencia del individuo. Estas

cambian segun sea la cultura y origen.

3. Normas Religiosas: Son principios que los individuos consideran emitidos por Dios

o derivados de lo divino o sobrenatural.

4. Normas Juridicas: Emitidos por el Estado, generalmente por el poder legislativo.

2.17 Etica Profesional

La ética profesional, también llamada Deontologia, es un conjunto de normas y valores
que mejoran y regulan un ambiente laboral y las actividades profesionales. Esta es
fundamental para cualquier persona en cualquier ejercicio profesional u oficio, ya que les
permite un curso de accién en un marco limitado y predeterminado, eliminando o

disminuyendo cualquier posibilidad de error 0 mala practica profesional.

Su funcioén principal es la de crear responsabilidad en cada trabajador y se fundamenta
en la racionalidad de las personas; haciendo su objetivo el trabajo en equipo y el bien
comun, y dejando de lado los beneficios individuales. La ética profesional se maneja a
través de codigos legales regulados por las empresas o el Estado, que se maneja con

tres principios:
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e Principio de beneficencia: Esta se refiere a que el trabajador no sélo debe ser
moralmente correcto o tener buenas intenciones, sino que debe realizar acciones

eficaces.

¢ Principio de autonomia: Esta se refiere a que como un profesional la persona debe
entender que las personas a las que ofrece sus servicios son sujetos de derechos
y, por lo tanto, capaz de tomar decisiones.

e Principio de justicia: Esta se refiere que en la practica cada persona en el ejercicio
profesional debe cumplir con su deber y con “lo que le toca” para que la

organizacion funcione y existia armonia.

2.18 Ambiente Laboral

El ambiente laboral es un factor importante en un grupo de trabajo. Desde la perspectiva
de una empresa, puede definirse como la suma de elementos que influyen en el clima
organizacional, la productividad y el desempefio de los trabajadores. Es la “personalidad”

de la empresa.

Es un componente multidimensional de elementos que pueden descomponerse en
términos de estructuras organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de
comunicacion, estilos de liderazgos de la direccién, entre otras cosas. Es todo lo que no
se ve y lo que se ve. Las organizaciones, como sistemas complejos, interactlan con
fuerzas externas. Un sistema abierto tiende a un estado de equilibrio con el entorno
mediante un intercambio continuo de materiales, datos y energia.

“El entorno engloba todo aquello ajeno a la empresa como organizacion. Se trata, por
tanto, de un concepto que incluye la totalidad de fuerzas externas que puedan influir en
algun aspecto de la actividad organizacional. Segun Downey y Slocum (1982; p.195), “el

entorno organizacional es un conjunto de personas, grupos y organizaciones con las
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cuales la organizacion tiene relaciones de intercambio y es dependiente para su
viabilidad”. (Fuentes y Corddn; 2011;95)

Un ambiente laboral positivo (aquel donde se alienta a cada trabajador y se reconoce su
esfuerzo, y la buena comunicacion es vital) genera mejores resultados que uno negativo
y téxico, donde predomina la competencia improductiva y la mala comunicacion y malos

entendidos abundan.

Buena comunicacion, respeto, compromiso, ambiente agradable y un sentimiento de
satisfaccion son algunos de los muchos factores que puntualizan un clima laboral
favorable, una alta productividad y un alto rendimiento. El ambiente laboral determina las
relaciones sociales en un grupo de trabajo, pero a su vez son las relaciones sociales las

gue definen el ambiente laboral.
Caracteristicas del ambiente laboral:

e Elambiente laboral es permanente, quiere decir que se mantiene en cada area en

diferentes grados.

e Los comportamientos de los trabajadores se modifican por el ambiente de una

empresa.
e Ejerce compromiso e identificacién con la empresa.
e Afecta los propios comportamientos y actitudes de cada trabajador.

e El ambiente laboral valida el recurso humano como lo mas importante.
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Capitulo 3

Marco Metodoldgico
3.1 Método de investigacion.

Se utilizo el método de induccion completa, partiendo de casos particulares para llegar a

conocimientos generales.

Su enfoque fue mixto, cuantitativo ya que se utilizé la descripcion de la opinion de los
trabajadores por medio del cuestionario y cualitativa basada en la observacion de la
comunicacién e interaccion de dichos empleados dentro del area laboral de una de las

agencias de telecomunicaciones.

El alcance de la investigacion fue descriptiva, no experimental, transeccional. No
experimental porque se trabajé sobre la variable opinion critica de los trabajadores de
una de las agencias que forma parte de una empresa de telecomunicaciones. Descriptivo
ya que se describio el objeto de estudio y transeccional porque se realizé la investigacion

en un periodo de tiempo determinado (primera semana de marzo).

3.2 Objetivos de la investigacion

3.2.1 Objetivo General

Determinar si el rumor y su esparcimiento afectan la dindmica interpersonal entre los

colaboradores de una agencia, que pertenece a una empresa de telecomunicaciones.

3.2.2 Objetivos Especificos

1. Senfalar las repercusiones de la formulacion de rumores.
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2. Exponer los problemas que puede generar a nivel institucional el surgimiento de

rumores.

3. Identificar las barreras de comunicacion que se generan entre trabajadores debido

al surgimiento de rumores.

3.3 Técnica

3.3.1 Encuesta

“‘Método de investigacion capaz de dar respuestas a problemas tanto en términos
descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida de informacién sistemética,
segun un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la informacién obtenida”
(Buendia, Colas, Hernandez 1998, p.120). Se utilizé para identificar los problemas que

aguejan a los participantes, con relacién al rumor.

3.3.2 Observacion

“Implica adentrarnos en profundidad a situaciones sociales y mantener un papel activo,
asi como una reflexion permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e
interacciones”. (Hernandez, Fernandez, Baptista 2006, p.587). Se utiliz6 para obtener la
mayor cantidad de informacién respecto al objeto de estudio, su entorno y su interaccion

comunicacional.

3.4 Instrumento

Cuestionario, instrumento basico de la encuesta, auxiliar para la obtencion de informacién
sobre la opinion de cada una de las personas entrevistadas, para complementar la

investigacion.
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Adicionalmente, se utilizé la guia de observacion para detectar y asimilar informacion con
una vision global de los hechos objeto de estudio, enlistando fechas y horas exactas de

los eventos acaecidos.

Fichas bibliograficas, para registrar datos resumidos de las diferentes fuentes

bibliograficas, que sirvieron de apoyo en la investigacion realizada.

3.5 Poblacién

Se tom6 como poblacion la totalidad del personal (20 personas) que labora en la agencia
ubicada en la ciudad capital, que pertenece a una empresa de telecomunicaciones, los

trabajadores se encuentran entre las edades de 22 y 55 afios.

3.6 Andlisis de datos

Para el procesamiento y analisis de los datos recolectados se utilizé la hoja de célculo
Excel, basicamente para la tabulacion de los mismos y la creacién de graficas para ilustrar
los datos relacionados, de manera que se facilite la comprension y explicacién de los

porcentajes y diferencias entre los resultados obtenidos dentro de las variables.

Se hizo uso de la distribucion de frecuencias, para ordenar los datos recolectados y
determinar los resultados en porcentajes, presentandolos en histogramas y gréaficas

circulares.

Se utilizaron las medidas de tendencia central y de varianza para llegar a los resultados

de la escala de actitudes del tipo Likert.
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Capitulo 4

Andlisis de resultados
4.1 Andlisis de resultados de la encuesta

Las encuestas fueron realizadas en una de las varias agencias pertenecientes a una
empresa de telecomunicaciones, en la que se selecciono a todos los empleados que ahi
laboran, siendo un total de 20 personas entre hombres y mujeres cuyas edades oscilan

entre los 22 y 55 afios. Derivado de las encuestas realizadas se obtuvieron los siguientes
resultados:

¢,Conoce el significado de la palabra rumor?

Cuadro 1
Si 19 95
No 1 5
Total encuestados 20 100
Gréafica 1

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018

58



El 95% de las personas manifiestan que tienen conocimiento sobre el significado de la
palabra rumor, sin embargo, el otro 5% indicé que no conoce el significado de esa
palabra, verbalmente manifestaron que si han escuchado la palabra, pero carecen de un
conocimiento explicito sobre la misma. Con esto se puede determinar que, en su mayoria

la poblacién tiene el conocimiento de lo que significa el rumor, lo conocen y posiblemente
se han visto involucrados en mas de algin rumor.

A su criterio el rumor es veraz?

Cuadro 2

Si 5 25

No 15 75

Total encuestados 20 100
Gréafica 2

80%

60%

40%

20%

0%

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018

El 25 % de los encuestados indicé que el rumor es veraz, sin embargo, el otro 75%
asegura que no lo es. Con esto se pudo evidenciar que el conocimiento de lo que significa

la palabra rumor, en este lugar de trabajo es Unicamente superficial, si se comparan los
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datos obtenidos en esta pregunta contra los datos de la pregunta anterior y estos a la vez

contra el significado del rumor enunciado en esta tesis, ya que la gran mayoria tiene la
seguridad de que el rumor no puede tener veracidad.

¢El rumor puede influir en su desempeio laboral?

Cuadro 3

Si 16 80

No 4 20

Total encuestados 20 100
Grafica 3

80%

60%

40%

20%

0%

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018

El 80% de los encuestados indicoé que el rumor puede influir en su desempefio laboral y
el 20% indic6 que no. Verbalmente expusieron que al momento de verse involucrados en
algun tipo de rumor o trabajar bajo este ambiente, no podian realizar sus labores con

comodidad debido a que se sentian observados todo el tiempo y no querian ser victimas
de algun portador de rumores.
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Estos porcentajes, evidencian que el rumor puede afectar significativamente el
desempeiio de las personas en un ambito laboral, ya que puede generar bajo

desempefio, asi como tendencias a cometer errores, tratando de evitar ser victimas de
esta clase de informacién, sea fundamentada o no.

¢,Cree que el ambiente laboral tenga efectos negativos a causa de los

rumores?
Cuadro 4
Si 20 100
No 0 0
Total encuestados 20 100
Gréafica 4

100%

80%

60%

40%

20%

0%

L2y

No

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018

El 100% de los encuestados indicé que el ambiente laboral tiene efectos negativos a
causa de los rumores, manifestaron que en su mayoria tienen muy poca comunicacion

entre si, pues la informacion que reciben casi siempre es distorsionada o mal
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interpretada, adicional a ello no hay confianza en cuanto a exponer alguna opinion, ya
que la informacion no se traslada segun el mensaje original.

Este dato es alarmante, toda la poblacién asegura que el ambiente laboral esta siendo
altamente perjudicado por los rumores, no sienten libertad para expresarse por temor a
los rumores, esto crea en los trabajadores un efecto negativo, pues existe incomodidad

en su ambiente laboral, incidiendo negativamente en su desempefio asi como para lograr
un buen trabajo en equipo.

¢En su area de trabajo, se comprueban los rumores antes de acusar a
los involucrados?

Cuadro 5

Si 7 35

No 13 65

Total encuestados 20 100
Grafica 5

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018
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El 65% de los encuestados indicé que en su area de trabajo no se comprueban los
rumores antes de acusar a los involucrados y el 35% indicé que si se comprueban.
Manifestaron que primero se toman medidas disciplinarias y posteriormente se investiga
qué ocurrid, no se verifica si es cierta la informacion que se recibe de primera mano. Esto
genera descontento y sentimiento de falta de apoyo en el personal, pues no se sienten
respaldados y esto consecuentemente afecta su desempefio laboral. Lo correcto deberia

ser primero verificar si toda informacion recibida tiene fundamento antes de tomar
medidas.

¢Los rumores le han generado algun problema en su area de trabajo?

Cuadro 6
Si 14 70
No 6 30
Total encuestados 20 100
Gréafica 6
80% 70%

60%

40%

20%

0%

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018




El 70% de las personas encuestadas indicé que el rumor les ha generado algun problema
en su area de trabajo y un 30% indic6 que no han tenido problemas debido a esto.
Manifestaron verbalmente que han tenido problemas debido a que la informacion es mal
interpreta y cuanto se traslada a la persona interesada, esta a su vez no confirma la
informacion recibida, esto crea conflicto y rechazo entre compafieros, creando
divisionismo.

Con este resultado se determina que existe un gran déficit de comunicacion asertiva,
existe una barrera de comunicacion debido a que el mensaje no se recibe de manera

correcta y, el feedback del mismo es nulo o deficiente, y en ocasiones para evitar malos
entendidos se limita la comunicacion.

¢, Considera que el rumor afecta su comunicacidén con otros

compaferos?
Cuadro 7
Si 17 85
No 3 15
Total encuestados 20 100
Gréafica 7

100%
80%
60%
40%

20%
0%
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Fuente: Datos obtenidos de la investigacion de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018

El 85% indicd que el rumor afecta la comunicacién entre compafieros y el 15% indicé que
no. Si el total de la poblacion es de 20 personas, esto significa que 17 personas
consideran que el rumor esta afectando la comunicacion entre comparieros, este dato
comprueba que no existe buena comunicacién en el area laboral y que ésta se ve
perjudicada por los rumores, que han causado distanciamiento por lo que el acto de
comunicacién se ve disminuido a Unicamente informacion, ya que se carece de
retroalimentacion por parte del receptor, debido a que no existe la confianza de trasladar
un mensaje sin el temor a que este sea mal interpretado o que al pasar de boca en boca

sea distorsionado, y al final no llegue el mensaje original al receptor.

¢Considera que el rumor es una forma de violencia?

Cuadro 8

Si 14 70

No 6 30

Total encuestados 20 100
Gréafica 8

80% 70%

60%

40%

20%

0%

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018




El 70% encuestado indicé que el rumor es una forma de violencia, en cuanto el otro 30%
indicé que no es una forma de violencia.

Con este resultado se puede observar que en su mayoria coinciden en que el rumor es
una forma de violencia ya sea verbal, psicolégica o de privacidad, porque genera mal

humor, falta de interés en el area laboral, desunién entre comparieros y ambiente de
temor.

¢,Cree que el rumor sea una forma de manipular a las personas?

Cuadro 9

Si 18 90

No 2 10

Total encuestados 20 100
Grafica 9
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60%

40%

20%

0%

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018

El 90% de los encuestados indicé que el rumor es una forma de manipular a las personas
y el 10% manifestdé que no es una forma de manipulacion. Con estos datos se puede

observar que en su mayoria han tenido contacto con el rumor, han visto los efectos que
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éste puede llevar a su area de trabajo y que hay quienes lo han utilizado para manipular

la situacidén o a las personas segun su conveniencia, para fines individuales y no en pro
del trabajo y del buen clima laboral.
¢,Cree que el rumor pueda ser la causa de un despido?

Cuadro 10

Si 15 75

No 5 25

Total encuestados 20 100
Gréafica 10

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

No

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018

El 75% de las personas indicé que el rumor puede llegar a ser la causa de un despido,
debido a que, como se mencioné con anterioridad, la informacién no se confirma antes
de acusar a algun involucrado y estos mismos rumores se trasladan a altos mandos, los
gue a su vez en lugar de consultar con las personas involucradas, toman como verdadera

la informacion recibida por otras personas. Indicaron que esto les genera un clima laboral
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inestable, ya que no pueden confiar que la informacién se verificara antes de tomar una
decision y esto puede generar un despido. El otro 25% de los encuestados indican que
no hay ninguna causa por la cual el rumor pueda llevar a un despido y que aungque no

han tenido algun inconveniente con rumores, confian en que la informacion sera
verificada antes de cualquier accion.

Se observa en estos resultados, que el personal labora con temor a verse envuelto en
alguna acusacion que no sea comprobada con antelacion e incluso se puede interpretar,
segun lo expuesto, que ya han tenido inconvenientes con sus jefes, debido a rumores y

debido a esto aseguran que el mismo puede ser la causa de un despido

¢.Cree que el rumor influya para tomar una decisién?

Cuadro 11

Si 16 80

No 4 20

Total encuestados 20 100
Grafica 11

80%

60%

40%

20%

0%

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018




El 80% de la poblacion indicé que, debido a que en la informaciébn que se recibe
independientemente del cargo que se desempefie, el rumor no es comprobado antes de
tomarlo como veraz, éste si puede influir en la toma de decisiones, el 20% indic6 que no
creen que un rumor pueda influir sobre una toma de una decision, al analizar estos datos,
gue por un minimo rango de diferencia coinciden con la pregunta anterior en porcentajes,
la probabilidad de que las mismas personas que indicaron que no han tenido algun
inconveniente con rumores, sean las mismas que contestaron que el rumor no es

influyente en una decisién, es bastante alta.
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¢Los chismosos ocasionan conflictos y problemas con otras
personas?

Cuadro 12

Totalmente en desacuerdo

0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 5
De acuerdo 1 6
Totalmente de acuerdo 18 90
Total de encuestados 20 100
Gréfica 12

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Ni deacuerdo, ni en
desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018

A los encuestados se les hizo la interrogante sobre si, las personas a las que burdamente
se les llama chismosas, ocasionan conflictos y problemas con otras personas en su
entorno. Un 5% manifestd que no estan seguros sobre si estas personas causen algun

tipo de problema con otros comparieros, otro 5% indicé que efectivamente este tipo de
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personas han ocasionado conflictos entre comparieros, afectando su relacion de trabajo
y un 90% manifesto que estan totalmente de acuerdo en que los chismosos causan serios
problemas entre compaferos. Verbalmente indicaron que en su area laboral se han
tenido varios inconvenientes por este tipo de précticas y los lazos entre compaferos se
han ido quebrando, asi como la buena comunicacién, creando una barrera y limitandose

a interactuar solo lo necesario.

¢,Cree que el rumor, la murmuracion o las habladurias afecten la

eficacia de un equipo de trabajo?
Cuadro 13

Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 5
De acuerdo 1 6
Totalmente en de acuerdo 18 90
Total de encuestados 20 100
Grafica 13

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
desacuerdo
De acuerdo

Ni deacuerdo, ni en
Totalmente de
acuerdo

Fuente: Datos obtenidos de la investigacidon de campo realizada a los colaboradores en marzo 2018
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Un 5% respondi6 que no creen que las murmuraciones o habladurias afecten la eficiencia
de su equipo de trabajo, un 20% indicé que estas practicas afectan la eficiencia de su
equipo de trabajo, ya que algunos compafieros se enfocan mas sobre lo que estan
haciendo sus otros comparieros, que en sus propias tareas. Un 75% de los encuestados
manifestd estar totalmente de acuerdo sobre lo mucho que ha afectado al grupo de
trabajo las habladurias, murmuraciones y rumores; el ambiente de trabajo se ha vuelto
muy tenso, el trabajo en equipo se ha ido dafiando cada vez mas, ya que en su entorno
es muy frecuente hacer murmuraciones sobre comparfieros y para evitar ser victimas de
alguna habladuria, cada quien se dedica a trabajar individualmente, afectando su

rendimiento como equipo de trabajo.
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4.2 Analisis de Observacion

Segun los datos obtenidos de acuerdo a la observacion realizada en el mes de marzo de
2018 en una de las varias agencias pertenecientes a una empresa de telecomunicaciones

se obtuvieron los siguientes resultados:

El ambiente laboral, el trabajo en equipo, la confianza, la interaccidén entre compafieros,
se encuentra altamente deteriorada debido a los rumores. En su mayoria prefieren
trabajar individualmente, que formar equipo con algin compafiero, debido a que toda
accion realizada, todo mensaje comunicado, es tergiversado y distorsionado, esto crea
molestia y conflicto entre compafieros; su convivencia ya no es placentera, viéndose

afectado el clima y el desempeifio laboral.

Entre los empleados existe una gran ausencia de comunicacion, la informacion recibida
no es comprobada, provocando que esta informacion no se convierta en un mensaje por

la falta de retroalimentacion.

Dentro de esta agencia se observé la carencia de ética y profesionalismo entre
colaboradores gue tienen una misma posicion, asi como entre jefes y subordinados, lo

gue repercute en el desempeiio de las labores diarias del grupo de trabajo.

La atencion hacia los clientes de la misma manera se ve afectada ya que cualquier
equivocaciéon puede ser motivo de generacion de rumores o por el malestar generado a

causa de algun conflicto surgido durante el periodo laboral.

73



4.3 Resumen Estadistico

Segun los resultados obtenidos a través de las encuestas realizadas en el mes de marzo
del afio 2018, y luego de analizar los datos, se establecioé que: del total de empleados de
una de la agencias perteneciente a una empresa de telecomunicaciones, el 95% esta
consciente sobre el significado de la palabra rumor, sin embargo se ha determinado que
si bien, tienen una nocion sobre a qué se refiere esta palabra, su conocimiento esta
alejado de su verdadero significado (es una informacién cuya veracidad esta en duda o
no puede corroborarse, puede tener o no fundamento) el otro 5% conocen la palabra, la
han escuchado en alguna parte, sin embargo, tienen poco o ningln conocimiento sobre
su significado. Para el 25% de los encuestados el rumor es veraz y para el 75% el rumor

es falso, es algo que se inventa y no tiene ningun fundamento.

Un 80% de las personas encuestadas manifestd que el rumor puede influir en su
desemperio laboral, debido a la incomodidad que se siente al estar en un ambiente donde
se observa cada movimiento realizado, y el 20% indicé que el rumor no influye para nada
en su desempefio laboral. Sin embargo, el 100% de los encuestados indicé que su
ambiente laboral tiene efectos negativos a causa de los rumores, ya sea por la generacion
de rumores o por la falta de comprobacién de los mismos, ya que un 35% indic6 que
antes de acusar a los involucrados o victimas de un rumor, la informacion es comprobada,
pero un 65% indico lo contrario, argumentan que la informacién presentada por un rumor

no es comprobada y se acusa o0 se amonesta a los involucrados.

Asi mismo un 70% de las personas indicé que el rumor les ha generado problemas en su
area de trabajo, ya que toda accién o mensaje trasmitido es tergiversado y deformado. Y
aunque solo un 30% indic6 que no han tenido problemas en su éarea laboral a
consecuencia de algun rumor, cuando se les preguntdé si el rumor afectaba su
comunicaciéon con otros comparieros, un 85% indico que siy s6lo un 15% indicé que no,

esto da como resultado un grave problema de comunicacion dentro de la agencia. Para
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el 70% de los empleados el rumor es una forma de violencia de tipo psicoldgica y afecta
su comunicacion interpersonal y para el 30% restante el rumor no les representa una

forma de violencia.

Sin embargo, el 90% de las personas cree que el rumor es una forma de manipular a las
personas, es utilizado para manejar las distintas situaciones que se den dentro del area
laboral, y el 10% indica que el rumor no es una especie de manipulacion. Pero el 75% de
los encuestados manifestd que el rumor puede ser la causa de un despido, debido a la
informacion no comprobada tomada como cierta y un 25% manifestd que el rumor no
podria ser la causa de un despido, pues tienen la confianza de que se comprobaria
cualquier informacion recibida, antes de tomar acciones, esto confirma que no se han

visto involucrados en algan rumor y no estan seguros sobre lo que ocurriria.

Para un 80% de las personas encuestadas el rumor puede influir en la toma de decisiones
debido a la informacién no es corroborada; sin embargo, un 20% indicé que éste no es
influyente a la hora de tomar alguna decision. Como lo indicé un 90% de los encuestados
al estar totalmente de acuerdo de que las personas, burdamente, llamadas chismosas
ocasionan conflictos y problemas con otras personas, ya que toman una informacién y al
transmitirla la van distorsionando, o divulgan informacion confidencial a la cual le alteran
su contenido, un 5% estuvo de acuerdo sobre que este tipo de personas ocasionaban
una serie de problemas entre comparieros, sin embargo un 5% no estuvo de acuerdo, ni
en desacuerdo sobre si estas personas creaban conflictos y problemas con otras

personas.

Asi mismo un 5% respondi6 que no estaban ni de acuerdo, ni en desacuerdo sobre que
los rumores, las murmuraciones o habladurias afectaran la eficacia de un equipo de
trabajo, un 20% estuvo de acuerdo en que si creian que estos factores afectaban la
eficacia de un equipo de trabajo y un 75% estuvo totalmente de acuerdo en que la eficacia
de un equipo se veia muy afectada por las murmuraciones, las habladurias y rumores,

los cuales a la vez afectan el trabajo en equipo y el clima donde se labora.
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Por lo tanto, se concluye que, para los trabajadores de una de las agencias de una
empresa de telecomunicaciones, segun los resultados obtenidos y mostrados en las
graficas, el rumor es una barrera de comunicacion, ya que impide el paso parcial o
completo del mensaje, dafiando la correcta comunicacion y provocando la distorsion de
la retroalimentaciéon y esto impide establecer una buena interaccion entre los

colaboradores.
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Conclusiones

1. Segun los datos obtenidos se determindé que, los rumores afectan en gran
magnitud la comunicacion interpersonal de los colaboradores, debido a que estos
estan convencidos de que cuando se genera un mensaje, al ir trasladandolo de
boca en boca y ser esparcido, éste se ira distorsionando y alejandose cada vez
mas del mensaje original. Esto genera problemas como desconfianza, aislamiento
y poca comunicacion entre compafieros. El rumor se convierte entonces en una
barrera de comunicacion que les impide tener la libertad de expresarse sin temor

a ser victimas de sus comparieros con los que laboran diariamente.

2. Los rumores generados en el ambiente laboral tienen fuerte repercusion entre la
relacion de compaferos, afectan el clima laboral, éste se torna en un ambiente
hostil, por ende, no trabajan en equipo, ya que prefieren trabajar individualmente
para evitar malentendidos. Los colaboradores trabajan con inseguridad por la falta
de verificacion, por parte de sus superiores, sobre la informacion que reciben,

antes de tomar medidas contra los involucrados.

3. Al verse afectada la comunicacion entre colaboradores de una misma area de
trabajo, el malestar de convivir con las personas que fueron responsables de
alguna llamada de atencién hacia otro comparfiero o debido a la desconfianza
creada entre compaferos a causa de los rumores, produce problemas a nivel
institucional e impacta en el rendimiento de los colaboradores, afecta el clima
laboral y esto repercute sobre los resultados que se espera genere la agencia
globalmente, ya que no existe un equipo que se dirija hacia la misma meta, si ho
varias unidades en caminos diferentes, que al final generan diversos resultados,

mas no los esperados para alcanzar los objetivos generales de la compaiiia.

4. El rumor socava las relaciones humanas, ya que genera conflictos y molestias

entre comparferos, debido al infundio que vulnera la dignidad de la persona, su
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buen nombre y su credibilidad. ElI rumor es una barrera de comunicacion
psicoldgica, que genera conflictos, afecta el estado de animo, el comportamiento

de los colaboradores y produce miedos.
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Recomendaciones

1. Capacitar en comunicacion asertiva e inteligencia emocional a todo el personal, pues
es imprescindible que tengan las herramientas de comunicacion adecuadas que
permitan interactuar sin ninguna clase de barreras, para el bienestar y comodidad de
los propios colaboradores y sus relaciones interpersonales. La empresa contara con

socios satisfechos que trabajen por el bienestar institucional.

2. Que la empresa capacite a todos los colaboradores que tienen personal a su cargo,
para que tengan la capacidad de abordar y resolver las problematicas de sus dirigidos,
de forma imparcial y profesional buscando mejorar la comunicacién ascendente y
horizontal. De esta manera se podran erradicadas las practicas incorrectas de
resolucién de problemas, pondran de manifiesto ante los empleados un mejor manejo
de las situaciones conflictivas y generaran en ellos mayor confianza y estabilidad; los
jefes y mandos medios ganaran credibilidad. Los empleados tendran confianza de

acercarse para resolver sus problemas.

3. Implementar un codigo de ética, con el fin de establecer reglas puntuales que permitan
generar un ambiente laboral arménico y sanas relaciones interpersonales para todos
los empleados. De esta manera los colaboradores aprenderan la forma adecuada de
conducirse y actuar, beneficiando el ambiente laboral.

Debido a la importancia del codigo de ética, en los anexos de este trabajo se incluye

una propuesta para su implementacion.

4. Que la empresa desarrolle un programa que capacite a los colaboradores sobre el
codigo de ética y la integridad, necesarios para el desarrollo de un clima laboral
exitoso y una comunicacioén libre de barreras, principalmente los rumores que como

hemos visto, inciden negativamente en el area laboral de las empresas.
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CUESTIONARIO 1

El presente cuestionario pretende realizar un estudio para determinar como afecta en la dinamica
interpersonal entre colaboradores de una empresa de telecomunicaciones, el esparcimiento de
rumores, el impacto que puede tener en el area de trabajo y sus repercusiones en el buen desempefio
de los empleados.

Se solita su ayuda para que conteste algunas preguntas que no tomaran mucho de su tiempo.

Las opiniones de todos los encuestados seran sumadas e incluidas en la tesis profesional, pero
nunca se comunicaran los datos individuales.

Conteste este cuestionario con la mayor sinceridad posible. No hay respuestas correctas, ni
incorrectas.

Muchas gracias por su colaboracion.

Instrucciones:

Conteste las siguientes preguntas, marcando con una “X” la casilla que a su criterio mejor responda
a la interrogante. Al hacerlo piense en lo que sucede la mayoria de las veces en su trabajo.

1. ¢Conoce el significado de la palabra rumor?

2. ¢ A su criterio el rumor es veraz?

3. ¢Un rumor puede influir en su desempefio laboral?

4. ;Cree que el ambiente laboral tenga efectos negativos a causa de los rumores?

No

2 & & & 3
o| |Oo] |Oo] |o

5. ¢Ensu area de trabajo, se comprueban los rumores antes de acusar a los involucrados? | Si
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6. ¢Los rumores le han generado algun problema en su area de trabajo? Si

7. (Considera que el rumor afecta su comunicacion con otros compafieros? Si
8. ¢Piensa que el rumor es una forma de violencia?

9. ;Cree que el rumor sea una forma de manipular a las personas?

10. ¢Cree que el rumor sea la causa de un despido?
11. ¢Cree que el rumor influya para tomar una decision?

Del 0 al 5, siendo O totalmente en desacuerdo y el 5 totalmente de acuerdo, conteste que piensa de
las siguientes afirmaciones:

12. ¢ Los chismosos ocasionan conflictos y problemas con otras personas? l0]1]2]3]4]5]

13. ¢ Cree que el chisme, la murmuracion o las habladurias afecten la eficacia de un 11213]4]5
equipo de trabajo? .....
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Guia de observacion

Observador:

Katherine Verdnica Rodriguez Maradiaga

Periodo
de observacion:

Marzo de 2018

Objeto de estudio:

Trabajadores de una agencia de telecomunicaciones

Fecha Hora Suceso Observacion
01/03/2018 |09:30 Ingreso turno En la apertura de la agencia, se observé que
matutino entre los colaboradores pocos se dan los
buenos dias y otros no corresponden al saludo.
01/03/2018 |09:40| Reunién Matutina |Los colaboradores se reunen para recibir
informacion relevante, durante la reunién solo
el jefe hablé y los colaboradores se distraian
con facilidad o conversaban entre ellos.
01/03/2018 |11.00| Atencion al cliente | Se observé que un colaborador hablaba en voz
muy baja con un cliente y el comparfero del
escritorio a su derecha, prestaba mucha
atencion a lo que hacia y decia.
03/03/2018 |11:30 Ingreso turno De igual manera que en la mafana, este grupo
vespertino no saluda a los demas compafieros al ingresar.
03/03/2018 |11:40 Reunién Estan reunidos en un mismo lugar, pero cada
Vespertina persona estd viendo su teléfono mouvil,
supervisor aun no llega para reunion.
09/03/2018 |11:55 Reunion Los colaboradores se relnen para recibir
Vespertina informacion relevante, pero supervisor Llega
corriendo y no se lleva a cabo la reunion, se
nota el descontento de los colaboradores en su
rostro.
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10/03/2018

13:00

Tiempo de
almuerzo

Durante su periodo de almuerzo se observa,
gue algunos colaboradores salen a almorzar y
no regresan al comedor. De los colaboradores
gue comieron en el comedor de la agencia, dos
de ellos estuvieron viendo su teléfono movil,
otros dos tenian colocados audifonos. Una
colaboradora comentaba con otra sobre el
comportamiento de una compariera.

12/03/2018

15:00

Discusién

Se escucho discusion entre el supervisor y dos
colaboradores acerca de cierta informacion
gue recibi6. Se nota la molestia de los
colaboradores.

12/03/2018

15:30

Llamada de
atencion

Jefe de agencia lleva una hoja en sus manos y
solicita a cada uno por separado que firme una
llamada de atencion.

16/03/2018

15:00

Referencias

Se escuchan murmuraciones entre
colaboradores, indicando que los estan
llamando para solicitar referencias sobre otro
colaborador. Uno de ellos indica que estara a
la espera de esa llamada para hablar mal sobre
la persona de la cual estan solicitando
referencias.

19/03/2018

7:00

Reunién General

Realizan reunion en donde participan todos los
colaboradores, al ingresar solo ciertas
personas se saludan a los demas. Se observa
que varios se apartan del grupo, otras
personas dejan sillas de por medio.

21/03/2018

15:00

Discusién

Dos colaboradores discuten porque uno de
ellos tiene conocimiento de que la otra persona
esta hablando sobre un supuesto amorio entre
este colaborador y otro, uno de ellos termina la
discusion llorando y se va.
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23/03/2018

14:00

Almuerzo

Ese dia la compafia estaba realizando
encuestas sobre el desempefio del jefe, al
momento del almuerzo se escuché a varios
colaboradores hablar al respecto, dentro de
ellos destac6 un colaborador que les indicaba
expusieran todo lo malo del jefe, que se
desahogaran.

26/07/2018

11:00

Tiempo muerto

El lugar se quedd sin clientes por un tiempo
prolongado, durante ese tiempo los
colaboradores no tuvieron ningun tipo de
comunicacion entre ellos, cada quien estaba
en su lugar viendo su computadora o0 Ssu
teléfono movil.
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¢ Por qué tenemos

un cddigo de
ética?

Este cédigo nos otorga los
lineamientos que nos rigen
dentro de la corporacién, con
el objetivo de crear un
ambiente de respeto, armonia
y sobre todo para conducirnos
conforme a los valores que que
permitan a la  empresa
alcanzar sus objetivos
organizacionales.

Sabemos que es necesario

respetar y vivir los valores y
principios para crear
ambientes de trabajo
agradables y sobre todo para
consolidar una cultura de ética
y profesionalismo. Es imposible
anticipar todas las situaciones
que puedan surgir en nuestra
labor diaria, sin embargo se
espera que todo colaborador
se conduzca dentro de los
principios morales esenciales,
cuidando el buen desempefio
de la organizacién y la imagen
empresarial que se ha formado
a lo largo de estos afios.
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SON LAS CUALIDADES QUE NOS DISTINGUEN Y
NOS ORIENTAN COMO CORPORACION.

RESPETO

Valoramos a nuestros
colaboradores, clientes,
proveedores y demds socios.

Aceptamos las distintas culturas,
razas, costumbres y formas de
pensamiento. No toleramos
ninguna forma de discriminacién
en contra de ninguna persona.

DESARROLLO
HUMANO

Estamos convencidos del gran
potencial de nuestros
colaboradores, apoyamos  su
crecimiento personal y
profesional. Apoyando y
promoviendo los Derechos
Humanos en todo lo que

realizamos.

HONESTIDAD

Debemos actuar con
honestidad e integridad siempre,
esto genera seguridad en toda
relacidn, ya sea entre
colaborador, proveedores y otros
socios. Esto genera respeto
hacia nuestra organizacién y nos
permite alcanzar el éxito.
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SON LAS CUALIDADES QUE NOS DISTINGUEN Y
NOS ORIENTAN COMO CORPORACION.

OPTIMISMO

La actitud positiva es primordial
para enfrentar las adversidades
que se presentan dentro de las
labores y es clave para la
solucién de problemas.
Valoramos esta buena prdactica
dentro de la corporacién.

COLABORACION

Nuestra actividad se rige en
participar de esfuerzos
colectivos sin tener en cuenta el
beneficio personal e individual,
sino el beneficio para todos los
integrantes de un grupo.

TOLERANCIA

Respetamos las opiniones, ideas
o actitudes de cada colaborador
aunque las mismas no coincidan
con las nuestras, siempre vy
cuando estas no afecten el buen
desempefio laboral.

COMPASION

Somos conscientes del
sufrimiento ajeno, evitamos
juzgar duramente las faltas
ajenas, considerando las

limitaciones y debilidades que
llevaron a cometerlas.
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5, Céma debe actuar?

Nuestro cédigo de ética contiene los valores de la empresa, por lo
que todo colaborar debe tomar en cuenta estos valores y hacerlos
Suyos.

Como miembro de nuestra compafiia, es importante que estos
lineamientos sean cumplidos, de esto depende el éxito de nuestra
empresa. Este cédigo establece la responsabilidad que conlleva el
formar parte esta gran compaiiia.

&Paquuédeé&cunq)&hwneééecéc@&?

Creemos fuertemente que la imagen y reputacién de la compafiia es
lo més importante, en conjunto con los productos y servicios que
impulsamos.

El incumplimiento de las reglas establecidas en este cédigo, puede
llegar a dafiar todo aquello que se ha logrado construir debido a los
buenos valores y principios que desde siempre ha inculcado esta
compahiia.
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NO DISCRIMINACION

Como compania tratamos a cada persona con respeto y a’ignidad.
Nuestros buenos resultados son fruto del trabajo e equipo y de la
inclusion. de. diferentes formas de. pensamiento.

Vivimos en un mundo pluricultural y multilingtie, creemos que estas
diferencias son enriquecedoras y aportan diversos puntos de vista
para el desarrollo de la corporacién y para la resolucién de
conflictos.

Nuestro compromiso:

e No permitir ningln tipo de discriminacién, si no apoyar la sana
convivencia y el respeto dentro del drea laboral, apoyando el
trabajo en equipo.

e Promover la inclusién dentro del drea de trabajo, sin discriminacidn
por motivos de raza, color, nacionalidad, sexo, religién, edad ,
discapacidad o embarazo, entre otras. Se debe tratar a cada
persona con respeto y diplomacia.

e Esta prohibida toda clase de acoso, burla, violencia fisica o
emocional, intimidacién, amenazas, criticas o cualquier acto que
atente contra la dignidad de una persona o que altere la igualdad
del trato en el lugar de trabajo.

e Cualquier ascenso, promocién u oportunidad que se presente que
pueda beneficiar a alguno de los colaboradores, serd tomado en
cuenta Unicamente de acuerdo a su desempefio laboral.

e Realizar acciones en contra de aquellos que no respeten los valores
y los derechos humanos o contra todo aquel que practique
cualquier tipo de discriminacidn dentro del area laboral.
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COMUNICACION

Creemos que. una buena comunicacion. es esencial dentro de
la com[mr?t'a, para que la misma funcione Y se desarrolle
adecuadamente, mejomndo la comPetiti’uidad.

Estamos convencidos que la falta de comunicacién dentro de la
empresa conlleva consecuencias negativas de gran relevancia, por
esto promovemos la comunicacién asertiva y positiva en las diferentes
dreas laborales.

Nuestro compromiso:

Fomentar las actividades en grupo que permitan crear lazos de
confianza y afiancen la comunicacién entre los colaboradores,
para lograr la integracién de todos los miembros.

Promover la buena practica de la comunicacién, utilizandola
especialmente para expandir conocimientos, crear desarrollo, asi
como para compartir informacién que mejore el rendimiento del
area de trabajo.

Comunicar de manera clara y objetiva nuestro punto de vista o
nuestros deseos con honestidad y respeto, sin menoscabar u
ofender a otro, sus ideas u opiniones.

Creemos que la formulacidén de rumores es una mala préactica de la
comunicacién, por eso nos comprometemos a accionar en contra
de toda persona que formule, comunique o que se sorprenda
realizando esta préctica, para evitar que se dafie la dignidad de
las personas o se desequilibre la labor diaria, asi como la
estabilidad de la empresa.

Resolver con ética y profesionalismo cualquier conflicto generado
a causa de los rumores, comprobando siempre la informacién
recibida antes de accionar en contra de cualquier involucrado,
evitando asi llamadas de atencién injustificadas.
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TRATO A LOS CLIENTES

. . . - ~
E/ crecimiento y wmantenimiento de esta compantia, se debe a
nuestros c/ientes.

Buscamos su satisfaccién y preferencia, por lo que es indispensable
el trato amable, respetuoso y atento.

Nuestro compromiso:

Ofrecer una actitud de servicio, trato justo y por ningin motivo
tener actos discriminatorios en contra de nuestros clientes.

Ser transparentes con la informacién proporcionada a nuestros
clientes, aclarando todo termino o condicién de los productos y
servicios que contrate.

Confidencialidad ante el manejo de informacién personal de
nuestros clientes, evitando compartirla con otros colaboradores o
personas ajenas a la compafiia.

Generar acciones en contra de cualquier colaborador que
incumpla con la confidencialidad necesaria para el resguardo de
la informacién de nuestros clientes.

Brindar altos niveles de calidad en la atencién a nuestros clientes,
resolviendo toda duda que exponga.

No recibir ningun tipo de remuneracién, obsequio u otro tipo de
pago, ya que esto puede conllevar algin tipo de soborno, que
comprometa al colaborador para proporcionar informacién sobre
nuestros clientes.
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Me compromets

Este cdédigo contiene todas las
normas necesarias para
desempefar una buena labor
dentro del area laboral.

Al formar parte de nuestra
empresa, nuestros colaboradores
se comprometen a acatar todas
las normas descritas, permitiendo
el perfecto desarrollo de un
ambiente laboral de calidad,
formar estrechas relaciones
interpersonales y fomentar el
trabajo en equipo.

Sabemos que no se pueden
prevenir todas las
situaciones, sin emborgo tu
participacién es valiosa, si
ves alguna anomalia
,comportamiento inadecuado
o deseas  comunicarnos
alguna sugerencia que ayude
a complementar este
Cédigo, no dudes en

comunicarte con nosotros.

Para cualquier comentario o denuncia puedes comunicarte
al correo: éticaecomercial.com

La empresa mantendra la confidencialidad de lo

s denunciantes
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