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RESUMEN
CARLOS ARCILA CALDERON, ELiAS SAID-HUNG, JORGE MORET y RAIMON COLMENARES
Comunicacion interna y cultura cuatro diarios venezolanos

Este estudio valora el proceso comunicativo interno -formal e informal- de dos medios de comunicacién impre-
sos en Venezuela, con el objetivo de indagar la percepcion que tienen los periodistas adscritos al Diario Los
Andes en sus ediciones para Mérida, Tachira, y Trujillo y el Diario El Tiempo; en lo que se refiere al uso de los
canales internos que transportan los mensajes informativos sobre las cuestiones de la empresa (problemas,
objetivos, planes, actividades), y el uso que hacen de estos canales.

Descriptores: Comunicacién / Interna / Informal / Cultura / Organizacién / Periédicos / Venezuela.

ABSTRACT
CARLOS ARCILA CALDERON, ELiAS SAID-HUNG, JORGE MORET y RAIMON COLMENARES
Internal communication and culture in four Venezuelan newspapers

This study is oriented to appreciate the internal communication process —formal and informal- of two newspa-
pers in Venezuela, with the objective to analyze about how are the journalist’s perception from Daily Los
Andes in its versions for Mérida, Tachira, and Trujillo; and Daily El Tiempo about the use of the internal chan-
nels which transport informative messages about the matters of the company (problems, objectives, plans,
activities), and the use they make of this channels.

Keywords: Communication / Internal / Informal / Organization / Newspapers / Venezuela.

RESUME
CARLOS ARCILA CALDERON, ELiAS SAID-HUNG, JORGE MORET y RAIMON COLMENARES
Communication interne et culture dans deux quotidiens vénézuéliens

Cette étude évalue le processus communicatif interne — formel - et informel de deux quotidiens vénézuéliens,
dans le but d’étudier la perception qu’ont les journalistes assignés au journal Los Andes dans ses éditions pour
Meérida, Téchira, et Trujillo; et le journal EI Tiempo en ce qui concerne I'usage des canaux internes qui trans-
portent les messages informatifs sur les questions de I'entreprise (problémes, objectifs, plans, activités), et 1'util-
isation qu'ils font de ces canaux.

Mots-clés: Communication / Interne/ Informelle/ Culture/ Organisation/ Journal, Quotidien/ Vénézuéla.

RESUMO
CARLOS ARCILA CALDERON, ELiAS SAID-HUNG, JORGE MORET y RAIMON COLMENARES
Comunicagdo interna e cultiva em quatro jornais venezuelanos

O artigo busca comprender o processo interno de comunicagao - formal e informal de dois mass media em
Venezuela, com o objetivo de conhecer mais sobre a percepgao que tém os journalistas do Diario de Los Andes,
em suas edi¢des para Merida, Tachira, e Trujillo; e o Diario El Tiempo; do uso dos canais de comunicagao inter-
na que tém para a transmissao de seus mensagens relationados com estas companhia (problemas, objetivos,
empregados, atividades), e do uso que fazem destes canais.

Palavras chaves: Comunicagio / Interno / Informal / Cultura / Organizacdo / Jornais / Venezuela.
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INTRODUCCION

Toda empresa moderna se enfrenta a grandes retos
para permanecer estable y seguirse expandiendo en este
mundo actual supremamente globalizado, que amerita
procesos organizativos cada vez méds amplios y complejos
frente a las realidades en permanente transformacion, pro-
pios de una sociedad cada vez mas hiperorganizada (Mo-
ret y Arcila, 2009). Todos los aspectos como calidad, competitividad de los
productos y servicios, gestiéon responsable; estan inevitablemente ligados a
lo que es la organizacién de la empresa. Por tanto, el factor humano se ha
convertido en uno de los aspectos mas importantes de una compaiia, son
sus rutinas y procesos los que mantienen la cohesién como sistema. Resulta
evidente entonces que la ptica empresarial ya no sélo se concentra en el pa-
radigma de la economia, produccién y administracion que la definié desde
el Siglo XIX. Ahora se nutre ademas de los avances de la comunicacién, la

rador en diversos diarios y revistas nacionales e internacionales con mas de 40 articulos académicos publicados.
Direccién: Departamento de Comunicacién Social. Universidad del Norte Barranquilla-Colombia.

Correo electrénico: carcila@uninorte.edu.co / carcila@gmail.com

Teléfonos: +57 5 3509509 ext.4803 / +58 212 7728037 /
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formacion, Departamento de Periodismo II (2006, Universidad Complutense de Madrid). Especialista en Inves-
tigacién Social Aplicada y Analisis de Datos por el Centro de Investigaciones Sociolégicas (2007, CIS. Espaiia).
Sociélogo por la Universidad Central de Venezuela (2001, UCV). Docente e investigador del Departamento de
Comunicacién Social y Periodismo de la Universidad del Norte en Barranquilla (UNINORTE), Colombia. Di-
rector del Observatorio de Educacién del Caribe Colombiano-IESE. Editor del libro Tic, comunicacién y periodis-
mo digital, Tomos 1-2. Barranquilla, Colombia. Ediciones UNINORTE. 2010. Miembro del Consejo Cientifico
Internacional del Anuario Ininco/Investigaciones de la Comunicacién. Colaborador en diversos diarios y revis-
tas nacionales e internacionales.

Correo electrénico: saide@uninorte.edu.co / esaidh@gmail.com

Teléfono: +57 5 3509509 ext 4919

JORGE MORET (Venezuela)

Doctor en Comunicacién por la Universidad Complutense de Madrid. Profesor Asociado de la Escuela de Co-
municacién Social de la Universidad de Los Andes - Nticleo Tachira «Dr. Pedro Rincén Gutiérrez). Miembro del
Grupo de Investigacién “Comunicacion, Cultura y Sociedad» Nticleo Téchira, Universidad de Los Andes.
Correo electrénico: moretjorge@hotmail.com

RAMON COLMENARES (Venezuela)

Estudiante de Comunicacion Social de la Universidad de Los Andes (ULA), Venezuela. Asistente del Grupo de
Investigacion «Comunicacién, Cultura y Sociedad»
Correo electrénico: raimoncolmenares@hotmail.com
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cultura y la identidad como nuevas rutas para dinamizar la accién empre-
sarial. Estos tres pilares son esenciales para el desenvolvimiento 6ptimo
de una empresa, y ésta debe ser vista holisticamente a fin de entender su
complejidad.

Se plantea en este estudio reconocer la realidad formal empresarial
que conforma su identidad y su cultura, para entonces realizar una aproxi-
macién especial a la realidad organizativa informal y deducir las pautas
que controlan los procesos que alli ocurren, las cuales no estan establecidas
explicitamente en la planificacién de la empresa, sino que ocurren de ma-
nera espontdnea. En este nivel informal, los elementos aprovechables que
integran dicha faceta poco estudiada de las empresas, podrian plantearse
como unidades planificadas estratégicamente para mejorar la comunica-
cién interna. La investigacion que se presenta a continuacion es resultado
del proyecto «Comunicaciones internas y cultura en la prensa venezola-
na», ejecutado por el Grupo de Investigacion «Comunicacién Cultura y Socie-
dad» (Gruinco) de la Universidad de Los Andes (Venezuela), cuyo primer
estudio piloto se realiz6 al Grupo espafiol FISA? (Moret y Arcila, 2009),
donde se puso a prueba el marco metodolégico de este estudio.

MARCO TEORICO

La socializacién de los objetivos corporativos es esencial, y requiere un
mayor esfuerzo de comunicacién y gestiéon empresarial interna, donde la
comunicacién informal puede resultar determinante en el éxito o fracaso de
los propésitos. Siendo la comunicacién interna el tipo de comunicaciéon que
favorece o promueve relaciones eficientes entre el personal de la organiza-
cién y generan la confianza necesaria para coordinar adecuada y respon-
sablemente todos los recursos disponibles en consecucién de la misién
compartida, con el fin de mejorar la calidad de trabajo (La Porte, 2001). Se-
gun Garcia (1998), esta comunicacioén sirve como vehiculo para contar con
las opiniones de todos en una reflexién global sobre la empresa en dreas bien
sensibles: productividad, conocimientos, compartir ideas, participar, sen-
sibilizar, formular necesidades, evaluar problemas, implicar nuevos grupos
de trabajo, estimular la innovacion y los cambios, ademaés de orientarlos.

2 Nombre ficticio. Al ser un estudio de caso, se decidié omitir el nombre verdadero de la

casa editorial para proteger los intereses de la compaiifa.
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Ahora bien, la comunicacién interna ocurre de manera formal y pla-
nificada, pero también puede darse como procesos informales (Moret y
Arcila, 2011); lo que puede describirse negativamente como aquello que
estd fuera de la formalidad, al margen de la racionalidad planteada para
alcanzar las metas. Pero también puede considerarse como relaciones
espontaneas de simpatia, a partir de los vinculos psicolégicos y sociales
no previstos, sin objetivos muy definidos, en los que no hay una plena
conciencia individual.

La mayor parte de los desarrollos teéricos y empiricos en investigacio-
nes se han centrado en la organizacién de los medios desde la vision for-
mal, tal como lo afirman Alonso y otros (2004) en sus estudios psicolégicos
de las organizaciones. La presente investigacién busca apuntar el foco
hacia esta realidad y los procesos que alli se dan, como son:

* Lositinerarios del rumor: pudiendo definir el rumor como una infor-
macién vaga y confusa, procedente de fuentes no claramente identifi-
cadas, que corre a través de los canales informales, dando lugar a un
conocimiento generalizado sobre temas que afectan a las personas o a
la organizacién. El rumor es sélo una manera de comunicar: una «forma»
en que se construyen mensajes por el correr de la voz. Decimos una
forma, porque no es «la comunicacién», sino una manera particular de
comunicacién con caracteristicas que la especifican y determinan.

Restrepo y Rubio (1992) nos ofrecen también un interesante esquema
(ver tabla 1) para caracterizar al rumor en su proceso y su discurso, en el
que se distinguen diez «valencias» o propiedades que lo configuran.

* Lideres informales: es otro factor que nos interesa. Los lideres infor-
males poseen un gran poder en la organizacion, pero no son reconoci-
dos por la estructura formal de poder en la mayoria de los casos. Los
miembros de la organizacién, generalmente, se convierten en lideres
informales por su deseo extremo por detentar poder y un reconoci-
miento social en la organizacién al convertirse en centros de referencia
obligatoria para muchos sujetos que requieren de su ayuda o coopera-
cion para resolver asuntos relacionados con su trabajo o sobre tramites
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Tabla 1
Proceso y discurso del rumor
Proceso Caracteristica Discurso Caracteristica
Colectividad Se da entre muchas Oralidad Esa través dela voz
personas como se realiza
Red Se da de manera Anonimato Lo que se dice no tiene
transversal y mdiltiple autor definido
Espontaneidad | Se genera de forma Relato Son «historias»
natural, propia de la sobre personas
condiciéon humana o0 acontecimientos
Velocidad Hace sus recorridosde | Mediacién Ocupa un lugar
forma rapida intermedio e indefinido
Cotidianidad Hace parte de Marginalidad No hace parte
los acontecimientos de los discursos oficiales
diarios

Fuente: Restrepo y Rubio (1992: 188-189).

administrativos que se deben seguir y son desconocidos por ellos,
entre otras acciones (Kreps, 1990).

Se tiene como objetivos especificos aproximarse a los anteriores fac-
tores y destacar su valor, junto con el del resto de los actores de la comu-
nicacién informal, las redes de comunicacion que emplean y prefieren, y

su cultura.

3. METODOLOGIA

Los objetivos principales de la investigacién fueron:

e  Evaluar el proceso comunicativo interno en la prensa venezolana

¢  Evaluar los elementos componentes de la cultura organizacional de la
prensa venezolana
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La pregunta que resume el propésito es la siguiente: ; Cudl es la percep-
cion sobre la comunicacion interna e informal, y la cultura corporativa que poseen
los directivos y empleados en la prensa venezolana?

La investigacién se puede clasificar como:

* Aplicada: al perseguir fines directos e inmediatos, que son, funda-
mentalmente, evaluar el proceso comunicativo interno de la organiza-
cién, analizando la percepcion que los trabajadores de los mensajes
informales sobre la cultura.

* Descriptiva: pues comprende la descripcién, registro, analisis e inter-
pretacion de las caracteristicas fundamentales de conjuntos homoggé-
neos, de fenémenos y de la naturaleza actual del objeto de estudio.
Esta descripcion orient6 la elaboracion de las conclusiones acerca del
proceso comunicativo interno e informal y la cultura de las empresas
medidticas.

* De campo: por cuanto los datos que interesaban se recogieron directa-
mente de las empresas, con el trabajo concreto de los investigadores,
que produce datos como resultado de la experiencia empirica.

¢ Enfoque cualitativo y cuantitativo: debido a que combina entrevistas
en profundidad para extraer elementos cualitativos, y un cuestionario
estructurado del que se extraen conclusiones cuantitativas. Ambas
herramientas aplicadas al personal en distintos niveles para conocer la
postura que asumen frente a la comunicacién informal interna, en
todos los tipos de relaciones: horizontal, ascendente y descendente.

La poblacién del estudio corresponde a todos los periédicos venezolanos.
Para este estudio se han tomado como muestra 4 periédicos del interior
del pais: Diario El Tiempo (Puerto la Cruz), Diario Los Andes (Trujillo), Dia-
rio Los Andes (Téachira) y Diario Los Andes (Mérida). Para alcanzar los obje-
tivos planteados se disefi¢ y aplicé una encuesta online (en octubre de
2010) entre todos los periodistas de cada uno de los medios (N=45). Como
se observa en la Tabla 2, la muestra final quedé configurada con el niimero
de periodistas que accedieron responder a la encuesta: 25 de Diario El Tiempo,
5 de DLA Trujillo, 4 de DLA Tachira y 1 de DLA Mérida.
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Tabla 2
Muestra de la encuesta

Opcién Cuenta Porcentaje
Diario EI Tiempo (1) 24 53,33%
Diario Los Andes (DLA) Trujillo (2) 5 11,11%
DLA T4chira (3) 4 8,89%
DLA Mérida (4) 1 2,22%
Sin respuesta 11 24,44%
TOTAL 45 100%

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.

4. REeSULTADOS

Los datos que presentamos a continuacion muestran la percepcion
que tienen los mismos periodistas sobre los procesos de comunicacién
interna y los aspectos culturales que estdn presentes en la organizacién
periodistica para la que trabajan. Hemos dividido este apartado en funcién
de las variables analizadas (comunicaciones descendente, ascendente y
horizontal, elementos culturales, comunicacion informal, temas de conver-
sacion y relaciones informales), haciendo un analisis especifico de los items
mas importantes que fueron consultados en la encuesta.

4.1. Comunicacion descendente (de jefes a subordinados)
*  Cuando recibe instrucciones de trabajo por parte de los jefes inme-

diatos (Seccidon de la encuesta 65).

* «Seaporta informacién precisa sobre las mismas».
*  «Se destacala importancia de su cumplimiento».

*  «Satisfacen sus necesidades de informacién como empleado».

Para el primer item, un gran 84% se muestra a favor de las opciones
«Frecuentemente» y «Siempre». Para el segundo y tercer item las opiniones se
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mostraron en ambos casos también positivas: un poco mayores al 50% para
las afirmaciones «Frecuentemente» y «Siempre». Sobre las instrucciones, los
resultados indican que se entienden bien y fluyen adecuadamente desde
los superiores al resto de empleados. No obstante, en el punto sobre la sa-
tisfaccién de las necesidades de informacién del empleado, parece haber
cierta disconformidad en la mitad de las respuestas.

* Al informar los superiores sobre los procedimientos administrati-
vos (papeleo) en el Diario (Seccién de la encuesta 66).

* «Se aporta informacién clara».
* «Muestran la importancia de los procedimientos».

* «Satisfacen sus necesidades de informacién sobre los procedi-
miento».

Para el primer enunciado, un 52% se presenta a favor de dicha afirma-
cién. Sobre si se muestra la importancia de los procedimientos, un 62% de
los encuestados esta de acuerdo con el postulado. Y ante el tercero, se redu-
ce el porcentaje de afirmacion del postulado, quedando en un 45% los que
afirman que «Frecuentemente» o «Siempre» se satisfacen las necesidades de
informacién sobre tales procedimientos. En cuanto a los procedimientos
administrativos o papeleo, la informacion que se da es clara, y se destaca
su importancia; sin embargo, una gran parte de los empleados encuestados
muestra que desean saber més sobre estos procedimientos, ya que la infor-
macion dada no les satisface por completo.

Vemos como en este tipo de comunicacién interna (ver tabla 3), los
canales méas empleados para transmitir las instrucciones son, en primer
lugar, la conversacion cara a cara (16); en segundo lugar, el Internet (14); y
en tercer lugar, el teléfono (12). Por otro lado, entre los menos usados estan
en primer lugar, la conversacion en cafeteria o bar (0); en segundo lugar, las
cartas (2); y en tercero, el tablén de anuncios (3).

4.2, Comunicacion ascendente (de subordinados a jefes)

* Al expresar a los jefes mis aspiraciones en el Diario (Seccién de la
encuesta 70).
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* «Comunico mis aspiraciones sin reservas».
* «Destaco su importancia».

* «Afirmo mi satisfaccién por expresarlas».

Tabla 3
Comunicacién descendente y sus medios mas utilizados
Telef.| Cara | SMS | Cartas | Tablon de| Boletines | Internet | Reunion | Reunién | Conversacién | Otro
acara anuncios | revistas formal | informal | en café o bar
Nunca 2 2 4 19 17 16 6 2 4 29 16
Algunasveces | 12 | 11 [ 17 | 7 9 10 9 17 16 0 1
Frecuentemente | 8 9 6 2 3 2 4 8 7 0 2
Siempre 6 712 0 0 1 10 2 2 0 0

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.

Se trata de comunicacién ascendente (de subordinados a jefes). En los
3 ftems anteriores la respuesta de los encuestados mostraba una tendencia
positiva: cerca del 60% en todos los casos para las opciones «frecuentemen-
te» y «siempre». Por tanto, poco mas de la mitad esta de acuerdo con las afir-
maciones, y el resto representa una minoria sustanciosa que no presenta
sus aspiraciones a sus jefes de una manera muy abierta.

En cuanto a la emision de opiniones de los empleados hacia sus jefes
sobre las politicas de la empresa (ver, Graficos 1y 2), se percibe que el em-
pleado siente que sus opiniones son importantes para la organizacion y
por tanto deben ser bien fundamentadas. Esto es evidencia de que si existe
la consideracién hacia sus opiniones. Al consultar luego si estan satisfechos
los empleados con los canales que emplean para comunicarse con sus jefes,
una mayoria de 56% afirma estarlo, el otro 44% esta un poco disconforme.

En el caso de la comunicacién ascendente (ver Tabla 4), se nota que la
informacién y opiniones se transmiten principalmente en conversaciones
cara a cara; ain mas que en el caso de comunicaciéon descendente. El teléfo-
no en cambio se usa en menor grado, y las reuniones formales tienen mayor
peso a la hora expresar opiniones, seguido de los mensajes por Internet.
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Griéfico 1
Emito una opinién fundamentada acerca de tales politicas

Frecuentemente (12)

44% Siempre (6)

22%

Nunca (4)
15%

Algunas veces (4)
19%

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.

Griéfico 2

Pienso que estas opiniones son importantes para el cuamplimiento
de los objetivos de la empresa

Siempre (12)
44%

Nunca (3)
11%

Frecuentemente (9) Algunas veces (3)
33% 1%

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.

Anuario ININCO ¢ N¢1 e Vol. 23 ® Junio 2011 105




CARLOS ARCILA CALDERON, EL{AS SAID-HUNG, JORGE MORET Y RAIMON COLMENARES

Tabla 4
Comunicacién ascendente y sus medios mas utilizados
Telef.| Cara | SMS | Cartas | Internet | Reunion | Reunion | Conversacion | Otros
acara formales informal | en café o bar
Nunca 1 1 12 20 6 7 8 25 18
Algunas veces | 8 6 12 5 12 8 14 2 0
Frecuentemente | 4 10 1 1 6 9 3 0 0
Siempre 4 10 3 1 3 3 2 0 0

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.
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4.3. Comunicacion horizontal (entre los empleados)

Cuando los empleados de igual posicién intercambian informacién
relativa a los equipos de trabajo (Seccién de la encuesta 75).

¢ «Me proporcionan suficiente informacién sobre las tareas»: en
este item resalta un 75% a favor de la afirmacién, indicando que
existe una efectiva comunicacién horizontal, por encima de las
otras modalidades.

* «Considero importante tal comunicacion para una buena coordi-
nacién y el logro de los objetivos»: Un 92% esta a favor de la afir-
macién, con un 69% que «siempre» lo percibe de tal manera. Este
ha sido uno de los puntos més destacados por parte de los emplea-
dos, lo que refleja cuanta importancia le otorgan a la comunicacién
horizontal.

* «Estoy satisfecho con la informacion que recibo»: logré un 58%
de respuestas favorables, esto sugiere que aunque la gran mayoria
esta satisfecha con la informacién, atiin queda una porcién de em-
pleados que no se considera totalmente satisfecha.

Comunicacion Horizontal emocional (Seccion de la encuesta 76).

* «Informo del apoyo emocional que mutuamente podemos com-
partir en el trabajo».

* «Opino que el apoyo emocional es importante para realizar mi
trabajo».
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* «Resulta satisfactorio el apoyo emocional que recibo de mis com-
pafieros».

Para estos 3 items acerca de la comunicacién emocional, en los 2 pri-
meros casi el 60% de los encuestados se muestra a favor con las opciones
«Siempre» o «Frecuentemente»; y la opcion «Nunca» alcanza muy poco por-
centaje. En el tercer ftem cambia un poco la cosa: el 50% se muestra a favor,
y la otra mitad no estd de acuerdo en que el apoyo emocional de sus com-
pafieros es satisfactorio, llegando hasta un 12% la opcién «Nunca». Tal pa-
rece que es un punto que los trabajadores desearian que mejorase.

Tabla 5
Comunicacion horizontal y sus medios mas utilizados
Telef. | Caraa | SMS | Cartas |Internet | Reunién | Reunién | Conversacion | Reunién | Compafiero
cara formal | informal | encaféobar | social | detrabajo
Nunca 7 2 7 20 5 9 4 12 9 4
Algunas veces | 13 6 13| 3 11 8 9 5 9 12
Frecuentemente | 2 7 2 0 4 5 10 5 5 6
Siempre 2 9 2 1 4 2 1 2 1 2

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.

La conversacion cara a cara se mantiene como la principal manera de
interactuar, en esta ocasién con el resto de los empleados. La diferencia
mas sustanciosa para esta modalidad de comunicacién horizontal resulta
ser que las reuniones informales cobran un alto grado de importancia, y
pasan a ser la segunda forma preferida de compartir informacion, seguida
por la Internet y «un compafiero de trabajo», que también apareci6 como
una opcion resaltante.

4.4, Los elementos culturales

Este segmento ayuda a percibir la opinién de los empleados en torno a
los valores que sustentan la gestion empresarial; los valores en que apoya
su compromiso corporativo y los principios éticos que la sustentan; asi co-
mo los recursos que utiliza la empresa para comunicarlos y la frecuencia de
uso que hace de ellos. En cuanto a la capacidad de la empresa de informar
los valores existentes entre los periodistas, los datos obtenidos nos muestra
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como un 71% de los periodistas encuestados concuerda con que se les
informa ampliamente sobre los principios de la empresa.

En lo que se refiere a la importancia de los valores que la rigen, un 67%
se muestra positivo también. Lo que significa que los medios analizados
hacen un esfuerzo considerable por resaltar sus valores, que resulta favora-
blemente percibido por el personal. Hay una tendencia hacia el 70% de los
encuestados, que también opina que su empresa destaca la importancia de
los valores para el cumplimiento de los objetivos del diario, y que ésta
informa con amplitud sobre el tema. Ademds, en mayor proporcién, un
83% de los empleados esta de acuerdo con que tales valores son muy
importantes para el trabajo.

Segtn la tabla 6, podemos ver como Internet y el tablon de anuncios
se posicionan en primer y segundo lugar, respectivamente, al momento de
usarse como canales para la divulgacion de los valores de la empresa. Esto
hace que se delinee un contexto de comunicacién interna en el que se apli-
can canales tradicionales como aquellos generados ante los avances de las
TIC, y su empleo en el ejercicio profesional de los periodistas dentro de ca-
da medio de comunicacién analizado.

*  Desempeiio Laboral (Seccién de la encuesta 87).
* «Desearia que los jefes o directivos informaran del tema a los
compafieros».
* «Considero importantes los reconocimientos para mi desempeiio
laboral».
Tabla 6

Uso de canales de comunicacion aplicados en los medios
de comunicacién analizados

Tablon de | Boletines | SMS | Cartas | Internet | Reunion | Reuniones | Cursode | Superior

anuncios | y revistas formales | informales | induccién | inmediato
Nunca 3 5 2| 1 3 2 12 9 4
Algunas veces 6 11 2] 8 7 14 8 5 12
Frecuentemente 1 6 1 3 6 5 2 5 6
Siempre 3 1 3 1 7 2 1 4 1

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.
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Ante el primer planteamiento que averigua si cuando los empleados
reciben un reconocimiento personal del jefe inmediato o los directivos por
el desempefio laboral, desearian que éstos informaran del tema a los com-
pafieros como parte de las costumbres en el Diario; contrariamente a lo que
se esperaria, los subordinados asignan una baja incidencia. Una mayoria el
66% estima que no es conveniente participarlo, mientras un 34% si cree
conveniente proporcionar dicha noticia. Ahora bien, el hecho de que no
consideren necesario el informar al resto de personal de las distinciones, no
resta trascendencia entre los subordinados a considerar como importantes
a los reconocimientos para el desempefio laboral, asignando una alta fre-
cuencia a ello, contentiva del 76% de los entrevistados que resaltan la sig-
nificacién, contrastando con el 24% que no comparte esa idea. Internet y las
reuniones informales se muestran como los canales mas empleados para
transmitir estas informaciones.

*  Como integrantes del Diario y por lo tanto como las personas que
construyen su historia (Secciéon de la encuesta 92).

* «Estoy informado de la naturaleza y alcance del proyecto».

* «Considero importante mi contribucién para la consolidacién
del diario».

Para el primer planteamiento un gran porcentaje se muestra a favor
(77%). Y para el segundo, atin mas alto a favor (84%). Resultados suma-
mente positivos que muestran el sentido de compenetracién del personal
con la empresa, un aspecto bien forjado dentro de la cultura que promue-
ve la organizacién.

Considera que los directivos del Diario (Seccién de la encuesta 93).

* «Les informan oportunamente sobre las decisiones que se tomanx».
* «Juzgan importantes los planteamientos de los empleados».

* «Crean el espacio adecuado para hablar de los temas profesio-
nales».

* «Estan dispuestos a escuchar los asuntos personales del empleado».
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Aqui en estos tres items las opiniones se muestran con una tendencia
mayormente favorable, de entre el 55% al 64%. Esta mayoria parece de
acuerdo con la afirmacién de que los directivos se comunican oportuna-
mente con los empleados para las cuestiones importantes, que consideran
al empleado a la hora de tomar decisiones, y que son bien dispuestos a pres-
tar oido a sus empleados. No obstante, existe una minoria significativa,
entre el 45% y el 36% que no parece estar de acuerdo con que la comunica-
cién y atencién de los directivos a los empleados sea del todo 6ptima.

Grafico 3
Un lugar donde todos podemos entrar libremente

Algunas veces (6)
33% Frecuentemente (2)

1%

Siempre (1)
6%

Nunca (9)
50%

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.

Los datos mostrados en el grafico 3, nos hace evidente que la inmensa
mayoria, el 83%, piensa que no puede entrar con plena libertad a la oficina
del director del Diario.

*  Considero al despacho u oficina del director del Diario (Seccion de
la encuesta 96).
«Es una oportunidad que debo ganarme» enuncia el siguiente item.
Aqui el 39% se muestra de acuerdo con tal afirmacién, y un 61% en contra,
que piensan que no se trata de una oportunidad que deben ganarse.
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«Es un sitio restringido donde sélo entran los enchufados»: Un 72%
niega esa afirmacion, y tan sélo un 28% se muestra a favor.

«Entrar es un premio por mi desempeiio»: Aqui un inmenso 78% se
muestra en contra de la afirmacién, y solamente el 23% a favor. Todos los
resultados de esta seccion apuntan a que si bien los empleados no ven que
el ingreso a la oficina del director sea un privilegio totalmente libre, o un
derecho de cierto personal preferido, tampoco lo ven como una recompen-
sa por la labor que hacen. Al parecer la oficina del director es vista sencilla-
mente como un sitio para entrar en situaciones especiales que lo requieran,
mas que un premio o algo por el estilo. Hay que tener en cuenta que tam-
bién los empleados consideran que sus inquietudes son tomadas en cuenta
por los directivos, como vimos en anteriores resultados, por lo que éstos no
representan para el personal figuras inaccesibles. Para estos asuntos, las
reuniones formales, seguidas del Internet, son los canales mas empleados
para informar novedades.

4.5, Comunicacion Informal

*  ;Coémo estima que es su comunicacién informal con los distintos
compaiieros de trabajo? (Seccion de la encuesta 100).

* «Con los compafieros con los que s6lo mantengo relaciones de
trabajo».

* «Conlos compaiieros de trabajo con los que mantengo amistad».

* «Conlos compaiieros de trabajo con los que comparto tiempo de
ocio (amigos o no)».

Para el primer item de este apartado, un gran 88% afirma tener rela-
ciones entre «buenas» y «excelentes» con sus colegas. Un 82% afirma que la
relacion con sus amigos en el trabajo también es entre «buena» y «excelente».
Y para el tercer item sobre los compafieros de trabajo con quienes compar-
ten tiempo de ocio sin ser amigos necesariamente, los encuestados indican
otro 82% favorable a que dichas relaciones son entre «buenas» y «excelen-
tes». Todo esto permite apreciar que a simple vista los empleados se sien-
ten en armonia con sus compaifieros de trabajo, ya que las respuestas que
indican lo contrario son muy bajas.
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4.6. Temas de Conversacion

En esta parte de la encuesta resultan interesantes las respuestas de los
empleados acerca de sus temas de conversacién mas recurrentes. Entre los
que més hablan se hallan los temas referidos a la empresa en general, cémo
marcha y sus problemas, con los porcentajes mas altos para «Algunas ve-
ces», siempre por encima del 50%, y el resto entre «Frecuentemente» y «Siem-
pre», 0% para «Nunca», lo que indica que algunas veces hablan més de la
empresa que otras, pero nunca dejan de hablar de ella. El tema predilecto
parece ser el trabajo realizado en el mismo dia. En menor porcentaje se
refieren en conversaciones a los compaifieros de trabajo o a asuntos perso-
nales. Las conversaciones cara a cara, seguidas por la Internet, y luego los
mensajes de texto (por primera vez ganan relevancia) son los canales predi-
lectos para conversar con sus colegas, siempre por encima del 50% de pre-
ferencia. Las reuniones informales también ganan importancia con un 42%
de respuestas favorables entre «Frecuentemente» y «Siempre»

*  ¢(En qué medida los comentarios/rumores repercuten en el desempe-
fio laboral de los empleados? (Seccion de la encuesta 103).
* «Aportan informacion relevante sobre la empresa».
* «Aportan informacién relevante sobre el trabajo».
* «Aportan informacion relevante sobre los compaiieros de trabajo».
* «Enrarecen el ambiente de trabajo».
* «Afectan negativamente las relaciones de trabajo».

¢ «Distorsionan la calidad de las comunicaciones internas».

Este aspecto de las encuestas resulta de los mas interesantes y muestra
la visién de los empleados hacia la cultura del rumor/comentario y cémo
inciden estos en su trabajo. Para los tres primeros ftems que evaldan si es-
tos factores aportan informacién relevante sobre la empresa, el trabajo, o
los compafieros laborales, una mayoria aplastante respondié con mas del
80% entre las respuestas «Nunca» o sélo «Algunas veces», demostrando que
consideran los rumores algo indtil la mayoria de las veces como fuente de
informaciones relevantes.
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Ahora bien, para el item nimero cuatro, y los siguientes, que evaldan
los aspectos negativos de los rumores, el personal de los diarios se mostr6
en cierta parte negativo, o con rechazos hacia el rumor/comentario: 53%
piensan que «Frecuentemente» o «Casi siempre» estos factores enrarecen el
ambiente de trabajo; 38% opina que afectan negativamente las relaciones
de trabajo, 24% apunta a que «Nunca» es asi, y 41% sugiere que «Algunas
veces» si ocurre. Sobre si se distorsiona la calidad de las comunicaciones in-
ternas, un significativo 41% favorece tal opinién, otro 41% piensa que esto
ocurre «A veces», y un 18% descarta que tal cosa ocurra. Estos resultados
sugieren que existen opiniones encontradas acerca de si el rumor/comen-
tario afecta negativamente las labores en la empresa; la mayoria esta de
acuerdo en que las «enrarece»; y aunque la mayoria también piensa que no
afectan negativamente, no obstante, existe una sustanciosa minoria que
piensa que estos factores si resultan negativos. Pero yendo un poco mas
alla: también se pidi6 a los empleados que valoraran sus propias actitudes
ante un rumor o comentario (ver Grafico 4):

Se observa que muchos toman actitudes distintas en cuanto a recha-
zarlos de plano, compartirlos, ignorarlos, o guardérselos. Pero la predomi-

Griéfico 4

Valore su propia actitud ante un rumor/comentario

m Lo rechaza de plano(3)
(Lo)comenta con un amigo
2

Lo comenta con un
compafiero (2)
m No le da importancia (3)

m Busca comprobar la
informacién (8)

M Lo aceptay no hace
comentarios (3)

0 -

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.
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nante por gran mayoria es aquella de «Buscar comprobar la informacidn». Tal
cosa sugiere que el rumor/comentario en efecto si tiene importancia para
los empleados, en primer lugar, al no resultarles indiferente, en su gran
mayoria; no obstante, no lo aceptan de inmediato, no les parece confiable,
ni una manera muy buena de obtener informaciones relevantes como vi-
mos anteriormente. Lo que hacen ante un rumor es asegurar su validez
mediante la confirmacién por fuentes mas confiables. Otro punto intere-
sante seria saber qué piensan los empleados acerca del propésito con el que
se difunden rumores o comentarios (ver Gréafico 5).

Aqui se muestra que los empleados piensan en muchas posibilidades
en cuanto al motivo de los rumores/comentarios: entre castigar o advertir
a alguien, probar reacciones de los compafieros, obtener reconocimiento
personal, o dafiar la imagen de la empresa. Ninguno sugiere que la inten-
cién sea la de castigar a alguien, y muy poco se piensa que sea para herir a
otro. La gran mayoria converge en que los rumores/comentarios lo que
buscan es esencialmente obtener beneficio personal para quien los difun-
de. La conversacion cara a cara, las reuniones informales, y las conversa-
ciones en cafeteria o bar (ganando relevancia por primera vez), resultan los

Gréafico 5

Valore la intencién de los empleados (en caso de que ocurra)
cuando difunden comentarios/rumores en el diario

= Obtener reconocimiento
(so)cnal de los compafieros
4

5 = Obtener beneficio
personal (6

Sustituir experiencias
(1

Proteger a alguien del
entorno (2

Advertir a alguien del
34 entorno (4)

Probar las reacciones de
los compafieros (4)

Herir a alguien (2)
Castigar a alguien (0)

Dafiar la imagen de la
empresa (4)

Otro (2)

o -

Fuente: Elaborado por los autores, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta.

114



COMUNICACION INTERNA Y CULTURA EN CUATRO DIARIOS VENEZOLANOS

medios mas empleados para difundir rumores, en ese mismo orden. Se-
guidamente, en menor medida se hallan el teléfono, el Internet y un com-
pafiero de trabajo.

4.7. Relaciones Informales

Al consultar sobre si estdn interesados en la repercusién que tienen
las relaciones informales sobre su trabajo y sobre si consideran que resul-
tan importantes para alcanzar un buen clima laboral, las respuestas fue-
ron muy similares: en ambos casos, una minoria cercana al 30% apunt6 a
que «Frecuentemente» o «Casi siempre» les interesa la repercusién o la consi-
deran importante en el clima laboral, y muy cerca del 70% de las opinio-
nes sugieren que s6lo «Algunas veces» o «Nunca» resultan importantes las
relaciones informales.

Ahora bien, al consultarles sobre en qué medida estan interesados los
empleados en las comunicaciones y relaciones informales; el 75% afirma
que procura estar al tanto de lo que pasa (sin nadie que afirme lo contrario).
Un 56% se muestra favorable a destacar la importancia que tienen las rela-
ciones informales para la buena marcha laboral (sin nadie que se posicione
en «Nunca»). Y finalmente un 50% estiman tales factores fundamentales
para su desempefio (también sin nadie que exprese la opinién «Nunca»).

5. CONSIDERACIONES FINALES

Una vez cumplido el proceso de ex-
traer los resultados de la investigacién y
analizar cada punto esencial proce-
demos ahora exponer un conjunto de
reflexiones finales que constituyen el
cuerpo conclusivo y que resefiamos en
dos apartados atendiendo a las catego-
rias que alimentaron nuestra investiga-
cién, guardando una correspondencia
con nuestras conclusiones tedricas preliminares (Moret y Arcila, 2011) y los
objetivos e interrogantes planteados.
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Sobre la comunicacién interna

Hay una gran correspondencia entre lo que se ha referenciado tedri-
camente y lo que constituyen las lineas maestras de la politica co-
municativa de la organizacién, las funciones y los objetivos de la
comunicacién interna asumidos por la organizacién con los plantea-
mientos conclusivos tedricos. Esto implica que el disefio formal de la
comunicacién interna estd en concordancia con su préctica, tal como
se evidencia en el componente empirico. El estudio empirico corrobo-
ra que la comunicacién interna constituye un recurso estratégico de
gestion para la empresa y que constituye uno de sus rasgos culturales.

Se confirma la correspondencia entre los planteamientos expresados
por los directivos con los del personal en cuanto al uso de los recursos
en que se apoya la comunicacién interna.

La comunicacién interna descansa en cuatro grandes aspectos: las di-
mensiones de conversar (correspondencia con las conversaciones cara
a cara); el sistema de reuniones (las reuniones formales); los recursos
mediados (Internet) y los recursos informales (las reuniones informa-
les y las conversaciones en la cafeteria o bar). Esto indica que la comu-
nicacién interna posee un alto componente oral e interpersonal.

Se confirma que la comunicacién interna guarda correspondencia con
el sistema cultural, es un importante mecanismo para compartir men-
sajes sobre los aspectos culturales entre los miembros de la organiza-
cidn, favorecer las relaciones interpersonales y darles cohesién.

Se confirma el papel de la comunicacién ascendente como recurso
potenciador de la participacién en la organizacién. El estudio empirico
muestra la conveniencia de propiciar un mayor clima de confianza en
el tratamiento personal que cada superior haga de los planteamientos
de los empleados.

El papel que los directivos y los empleados dan a los recursos de co-
municacién informal en su estrategia comunicativa confirma una de
las preguntas de la investigacion relativas a la existencia de una co-
rrespondencia entre los recursos de comunicacién interna formales
con los informales.
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Sobre la cultura en la organizacién

* Los datos empiricos confirman que la cultura es aprendida por los
miembros de la organizacién. Igualmente que el conjunto de elemen-
tos culturales considerados se corresponden a la realidad abordada.
Cualquier empresa esta dotada de un sistema de creencias y artefactos
culturales que la hacen tinica, reconocible y diferente a las de su sector
y a las del resto de las organizaciones.

* Larealidad formal dibujada por los directivos guarda una alta corres-
pondencia con la percepcion que sobre los aspectos culturales tienen
los trabajadores.

¢ Podemos sefialar que en la transmision de la cultura en las organiza-
ciones, objeto de estudio, no se da mucho peso a la oralidad en cuanto
ala difusién de los valores de las empresas, y que son preferibles cana-
les alternativos como tablones de anuncios o Internet. Es muy signifi-
cativo que se haga mucho mas énfasis en este tipo de medios no tan
personales y que exista la confianza en los mismos, ya que muestra a
la empresa y sus valores como un ente poco ligado a una sola voz; mas
bien como cuestiones siempre presentes.
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