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RESUMEN
La comunicacion corporativa uno de los aspectos mas importantes en las empresas,

es necesario contar con una buena comunicacion para que cada uno de los
trabajadores se alineen los objetivos propuestos por la planificacién estratégica, por
otra parte el feedback de informacién existente entre los trabajadores y la
administracion ademéas de lo antes mencionado evita el esparcimiento de
informacién errénea y la satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los
empleados. En la empresa objeto de estudio, el proceso de comunicacion
corporativa entre los trabajadores del area administrativa, esta dirigida por el
departamento de recursos humanos, el cual ha tenido algunos problemas
Ultimamente para atender las solicitudes y requerimientos de los trabajadores, es
por ello, que esta investigacion estudia a las redes sociales como herramientas para
comunicacion corporativa de la gestion de recursos humanos en una empresa del
sector construccion del estado Carabobo, con el propésito de diagnosticar el
proceso de comunicacién corporativa en la gestibn de recursos humanos, para
estimar la adopcién de las redes sociales como este sistema de comunicacion
alternativo en una empresa del Sector Construccion del estado Carabobo. Para tal
fin se empledé una metodologia enmarcada en una investigacion descriptiva con un
disefio no experimental de campo, empleando para la recolecciéon de los datos por
un lado la encuesta mediante la aplicacion de un cuestionario dirigido a 19
trabajadores pertenecientes a la nominal semanal, quincenal, y gerentes, asi como
también, una entrevista dirigida a los 5 empleados del departamento de recursos
humanos como informantes claves. Concluyendo que la organizacion amerita la
implementacion de alguna herramienta que le permita establecer una comunicacion
corporativa fluida, para lo cual las redes sociales representan la mejor alternativa
por su aceptaciéon entre los trabajadores, la facilidad de operarlas y la interaccion
que permiten.

Palabras Clave: Comunicacion Corporativa, Redes Sociales, Sector Construccion
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ABSTRACT

Corporate communication one of the most important aspects in business, You must
have good communication so that each worker the objectives proposed by the
strategic planning align, Moreover the feedback of existing information between
workers and management, in addition to the above prevents the spread of
misinformation and meeting the needs and requirements of employees. In the
company under study, the process of corporate communication between employees
of the administrative area, It is directed by the human resources department, which
has had some problems lately to meet the requests and requirements of workers. It
is why this research studies the social networks as tools for corporate
communications of human resources management in a company in the construction
sector, Carabobo state, in order to diagnose the process of corporate communication
in the management of human resources, to estimate the adoption of social networks
as alternative communication system in a Company. To this end a methodology
framed in a descriptive research with a non-experimental field design was used,
using to collect data on the one hand the survey by applying a questionnaire to 19
workers belonging to the nominal weekly, biweekly, and managers , as well as, an
interview conducted at 5 employees human resources department as key
informants. Concluding that the organization necessary to implement a tool that
allows you to establish fluid communication corporate, for which social networks are
the best alternative for its acceptance among workers, Ease of operating them and
enabling interaction

Keywords: Corporate Communication, Social Networks, Construction Sector.
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INTRODUCCION

La comunicacién corporativa es un factor determinante para el
cumplimento de los objetivos organizacionales, de las estrategias que se
implementen respecto a los procesos de comunicacion corporativa, derivara
el manejo de la informacidon oportuna, la capacidad de respuesta ante
imprevistos y soluciéon de problemas de cualquier indole; es por ello, que
alcanzar una interaccion comunicacional, sin contratiempos Yy sin
perturbaciones a los mensajes, tendra una influencia directa en la eficiencia
de las diferentes gestiones dentro de la organizacion, obteniendo numerosos

beneficios directos e indirectos.

En una empresa del sector de la construccion ubicada en el estado
Carabobo, se ha observado que los empleados del departamento de
recursos humanos, tienen problemas referidos a la atencién de los
requerimientos de los distintos trabajadores, esto es causado por la atencion
personalizada que se debe efectuar en estos casos, ya que no cuentan con
un medio eficiente para gestionar las solicitudes, generandose retardos
respecto a este proceso y relacionados a las distintas tareas que deben

realizar los trabajadores de recursos humanos.

En consecuencia, los investigadores se plantearon el estudio del proceso
de comunicacion corporativa en una empresa del sector construccion del
estado Carabobo, con la finalidad de establecer estrategias que permitan la
implementacion de las redes sociales como herramientas eficientes de
comunicacion; Partiendo del gran reconocimiento que se le ha dado
mundialmente y la aceptacién que ha tenido su utilizacion para tal fin, como

una politica innovadora en las organizaciones.
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El presente trabajo consta de cuatro (4) capitulos:

Capitulo I: Donde se plantea el problema de manera objetiva, tratando de
visualizar las dificultades que conlleva la atencidon personalizada de los
requerimientos y solicitudes por parte de los trabajadores al departamento de
recursos humanos,; También se presenta una serie de interrogantes que
sirven de orientacidon para el desarrollo de la investigacion; se formulan los
objetivos generales y especificos del estudio; y adicionalmente se justifica la

investigacion.

Capitulo II: En el cual se hace referencia a los antecedentes de la
investigacién, que comprenden un conjunto de tesis de grado que guardan
relacion con el presente trabajo; asi mismo, comprende dos (2) referentes
tedricos que cumplen la funcion de direccionar la investigacion y enmarcar el
estudio bajo dos (2) teorias ampliamente reconocidas; conjuntamente con,
las bases desarrolladas que permiten fundamentar el conocimiento que el
investigador pone en practica para la realizacion del estudio, proveniente de
elementos tedricos planteados por diferentes autores; adicionalmente de las
bases legales, las cuales en su conjunto, conllevan a la formulacion del
marco conceptual; y finalmente la definiciébn de los términos basicos que se

utilizan durante toda la investigacion.

Capitulo lll: Se refiere al tipo de investigacion, aplicando para ello una
metodologia avanzada en un modelo de investigacion cuantitativa, de tipo
descriptivo y con un disefio de campo; indicando también las técnicas para la
recoleccion de la informacion, la poblacion y la muestra a la cual se le
aplicara el instrumento de recoleccion de datos. En esta fase ademas, se
presentd la operacionalizacion de las variables con la finalidad de alcanzar

los objetivos especificos planteados.
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Capitulo IV: Consta de la presentacion y el analisis de los resultados, en
donde se interpreta y analiza la informacion recabada, que arroja el método
de investigacion utilizado; abordando los dos (2) objetivos especificos
planteados, mediante su descomposicion en unidades mas sencillas, como
variables, indicadores e items, los cuales fueron interpretados, en funcién de
analizar la comunicacion corporativa y el proceso por medio del cual se lleva
a cabo, para finalmente, alcanzar el tercer objetivo especifico con la
determinacién de las estrategias que se deben aplicar en funcion de la
implementacion de las redes sociales como herramientas de comunicacion

corporativa; por ultimo, presentar las conclusiones que arroja la investigacion.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

La gestién de recursos humanos es una de las areas que integra la
administracion de las empresas en la actualidad, y se desenvuelve en un
entorno cambiante influido por la competitividad organizacional, aspectos
sociales, politicos, economicos y tecnoldgicos; todo esto hace de los
recursos humanos una gestiéon compleja, sin embargo, es posible aprovechar
algunos de los cambios y avances tecnolégicos para abordar las

necesidades de las personas en las empresas.

Un ejemplo claro de la influencia de la tecnologia en la gestion de
recursos humanos es el subsistema de evaluacién de personas, donde se
encuentran, de acuerdo con Chiavenato (2011:103) “las bases de datos y los
sistemas de informacién gerencial”’, en este sentido, el desarrollo de las
telecomunicaciones durante los ultimos afios ha contribuido a la modificacion

de los sistemas de informacién, de forma mas rapida, efectiva y eficaz.

En consecuencia, la comunicacion corporativa se posiciona como una
herramienta fundamental para lograr los objetivos finales que se han
propuesto las organizaciones, ya que representa la totalidad de los recursos
de informacién de los que dispone una organizacion hacia sus publicos, sean
estos ultimos trabajadores, clientes o proveedores, entre otros. Es por ello,
que de ella dependera en gran medida la imagen que se proyecte de la

organizacion.



En este sentido, la comunicacion corporativa se encuentra definida por
tres (3) procesos fundamentales, como lo asevera Capriotti (1999:30), quien
las define como comunicacién “interna, dirigida a los miembros que
componen a la organizacion, comercial referida a los agentes de intercambio
de bienesy servicios del mercado en el que opera e institucionalmente

direcciona al sujeto social o integrante de la sociedad”.

Asi pues, entrelos grupos de gestion interna de la informacion se encuentran
los trabajadores, sus familias y allegados como principales receptores de la
comunicacién, mientras que en la gestion externa se incluyen a proveedores,
clientes, entes gubernamentales, aliados y la competencia, entre otros. De
este modo, los aportes de una correcta comunicacién corporativa son
diversos, especialmente porque cada ente puede direccionarlos de acuerdo a
su estrategia, Pedrotti (2010) comenta que:

La correcta gestion de la comunicacion, otorgara mayor
viabilidad a los proyectos organizacionales. Su finalidad
es buscar la persuasion de los publicos de referencia,
logrando crear consenso, reputacion y legitimidad en
los mismos. En resumen, se persigue la construccién
y/o el afianzamiento de los niveles de confianza. (p. 2).

Por consiguiente, la importancia de la comunicacion corporativa dentro de
la organizacién en los ultimos tiempos es evidente, convirtiéndose asi,este
aspecto dentro de la gestibnde recursos humanos, en una prioridad
empresarial, tal como lo menciona Pedrotti (2010:1) “la gestion del capital
humano y de la informacion, se han convertido en centro de la estrategia en
las organizaciones que pretenden ser exitosas”, esto por las grandes
oportunidades que brinda tanto el potencial inagotable de las personas asi

como el desarrollo de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC’s)
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en la actualidad, en una sociedad donde el saber oportuno se ha convertido

en un elemento necesario para tener éxito.

Cabe destacar, el posicionamiento que han alcanzado las redes sociales
mas populares como herramientas de TIC’s para la comunicacion corporativa
en las organizaciones, dado su gran potencial, mas alla del uso especifico de
publicitar productos y servicios, como lo menciona Socorro (2011:1), quien
establece que las organizaciones pueden “crear mediante las redes sociales,
una especie de imagen corporativa en donde los afiliados, empleados y
proveedores podran estar en contacto con ella a través de tan popular
espacio... no siendo una extension digital de las aburridas carteleras

informativas”.

A este respecto, la caracteristica dinamica de las redes sociales que las
diferencian de los otros medios de comunicacion corporativa, tales como las
carteleras informativas pueden ser de gran ayuda para las empresas; asi
como tantas otras funciones que pueden desempafar las redes sociales
dentro de las organizaciones, como lo establece Canche(2014:1), indicando

que:

El uso de las redes sociales como una comunicacion
interna puede beneficiar a desbaratar barreras de
comunicacién, ya que estas redes conceden a cada
colaborador la posibilidad de tener la informacion de
primera instancia y la oportunidad de poder participar
en la colaboracion aportando su conocimiento. (p. 1).

Es por ello, que las redes sociales han contribuido con el desarrollo

empresarial en muchos lugares del mundo. Particularmente en Venezuela,
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han sido incluidas como un aspecto clave dentro del desarrollo social, tal

como lo menciona Castillo (2010):

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC)
juegan hoy un rol importante en la definicion y
ejecucion de politicas publicas a nivel nacional y su
impacto puede producir avances significativos en
sectores como educacion, salud, desarrollo institucional
y empresarial, ademas de contribuir a mejorar el
desempefio de la gestion publica, lo cual incrementa la
participacion ciudadana, la lucha contra la corrupcion y
la gobernabilidad. (p.1).

Todo lo anterior, crea un entorno positivo para que las empresas puedan
utilizar las TIC’s en su gestion organizacional en Venezuela; ademas del
gran auge y aceptacion que han experimentado en los ultimos afios las redes
sociales, tal como lo menciona Gatell (2014:1) “Las redes sociales en
Venezuela crecen exponencialmente, se observa una migracion hacia el
consumo movil. En Latinoamérica el consumo desde dispositivos moviles

paso6 de un 2,7% en marzo de 2012 a 8,1% en marzo 2013".

De acuerdo a lo anterior, se espera que el uso de las redes sociales siga
creciendo en el pais, y con la infraestructura tecnolégica que existen en las
empresas es posible utilizar las redes sociales a nivel corporativo como
herramientas comunicacionales que reduzcan los problemas de falta de
informacion que existen en la actualidad, ocasionado por el crecimiento de

las organizaciones o las exigencias de cada puesto de trabajo.
Particularmente este estudio se enfoca en una empresa del sector

construccion que fue fundada en el afio 2002 en el Municipio Valencia,

actualmente cuenta con 305 trabajadores entre empleados y personal de
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planta, ha tenido un desarrollo y crecimiento considerable los ultimos diez
afos, sin embargo, la evolucién acelerada de la empresa ha ocasionado de
igual modo problemas organizacionales que han sorprendido a los gerentes 'y
analistas, todo esto porque algunos elementos han aparecido tan
rapidamente que no ha sido posible tomar decisiones desde la planificacion
para abordarlos.

El crecimiento de la empresa mencionada del afio 2008 hasta la fecha se
evidencia en que la cantidad de trabajadores se triplic6 (97 para 2008; 305
para la fecha), lo cual administrativamente ha obligado a la Gerencia de
Recursos Humanos a crecer igualmente tanto en cantidad de personas como
en calidad de gestion y procesos, sin embargo, no todos los subsistemas de
recursos humanos han sido abordados en su totalidad de manera eficaz,
gquedando como uno de los aspectos que menos han sido tomados en

cuenta, los sistemas de informacioén a nivel corporativo.

Los problemas que se presentan en la empresa en cuanto a la
informacion radican principalmente en que la misma no llega de forma
masiva a los trabajadores, esto multiplica el trabajo de los analistas quienes
tienen que atender individualmente a los trabajadores o improvisar sistemas
de carteleras para hacer llegar informacion del dia a dia tanto de los
empleados como del personal de planta. Adicionalmente, los trabajadores de
planta se desplazan a solicitar la informacién a las areas administrativas,

ocasionando horas de trabajo perdidas por la busqueda de informacion.

Ante el volumen de la informacion del subsistema de mantenimiento de
personas (néminas, pagos de vacaciones, fideicomisos, servicios médicos,
seguridad y salud laboral) los analistas de recursos humanos de la empresa

muchas veces desatienden actividades prioritarias para el departamento por
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suministrar informacion a los trabajadores, lo cual hace doble el problema: se
pierden horas de trabajo por buscar la informacion y los analistas de recursos
humanos no pueden gestionar eficazmente su tiempo, ademas que se
generan rumores entre los trabajadores que por lo general se traduce en

desinformacion.

Ante toda esta situacion, se plantea la necesidad de que existan canales
de comunicacién masivos y efectivos en la empresa con los cuales sea
posible evitar las pérdidas de tiempo tanto de trabajadores de planta como
de los analistas de recursos humanos, y evitar los rumores que crean

desinformacion.

Una de las oportunidades que se puede aprovechar dentro de la empresa, es
la gran inversion que se ha realizado en infraestructura de TIC's, asi por
ejemplo, los trabajadores cuentan con pantallas plasmas en areas comunes
como comedores, areas de descanso, la empresa dispone también de wi-fi

para todos sus empleados en teléfonos inteligentes, entre otras.

En este sentido, La empresa mencionada comenzd a utilizar el correo
electrénico hace poco mas de seis (6) meses para enviar los recibos de pago
a los trabajadores, lo cual ha disminuido el tiempo de atencion que empleaba
el departamento de recursos humanos para atender a los mismos, asi como
también ha tenido efectos positivos en cuanto al ahorro de tiempo de los
trabajadores de planta en acudir a la sede administrativa a retirar el

mencionado documento.

Finalmente, se puede decir que el uso de las redes sociales, tales como el

twitter, el Facebook, asi como la red Instagram puede contribuir a mejorar la
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comunicacién del departamento de recursos humanos a nivel masivo e

individual.

Ante todo lo antes expuesto, sepretende por medio de esta investigacion
conocer en profundidad la situacién actual del uso de la comunicacion
corporativa dentro de la gestion de recursos humanos, en funcion de generar
un conjunto de estrategias que permitan la explotacion de las redes sociales,
como solucion a la problematica antes planteada.Por lo tanto, surgen las

siguientes interrogantes que dan origen a la presente investigacion:

¢,De qué manera se lleva a caboel proceso de comunicacion corporativa

actualmente en la gestion de recursos humanos?

¢ Cudles son las debilidades y fortalezas del proceso de comunicacion

corporativa en la gestion de recursos humanos?

¢ Qué estrategias se pueden implementar para la incorporaciéon de las
redes sociales como herramienta de comunicacion corporativa en el
departamento de recursos humanos?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo General
Diagnosticar el proceso de comunicacion corporativa mediante redes
sociales en la gestion de recursos humanoscon el proposito de estimar la

adopcion de este sistema de comunicacién como alternativa en una empresa

del Sector Construccion del estado Carabobo.
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Objetivos Especificos

- Describir el proceso de comunicacion corporativa actual en la gestion de
recursos humanos en una empresa del Sector Construccion del estado

Carabobo.

- ldentificar las debilidades y fortalezas del proceso de comunicacion
corporativa en la gestion de recursos humanos en una empresa del Sector

Construccion del estado Carabobo.

- Determinar estrategias de incorporacion de las redes sociales como
herramienta en la comunicacién corporativa en el departamento de recursos

humanos en una empresa del Sector Construccion del estado Carabobo.

Justificacion de la Investigacion

La tecnologia en la actualidad se ha convertido en una herramienta de
competitividad empresarial por excelencia, es uno de los aspectos
gerenciales con inversiones razonables que permite lograr diferencias ante la
competencia y hacer de las organizaciones entes permanentes en el tiempo,
por esta razén se considera que el estudio de las redes sociales en la
comunicacion corporativa de la gestion de recursos humanos tiene
importancia relevante en el ambito cientifico, ademas, el desarrollo de las
redes sociales se considera reciente lo cual implica la vigencia del tema de

investigacion.

Otros de los beneficios que otorgara este estudio se encuentra en el
fortalecimiento y elevacion de la produccion intelectual dentro de la Facultad

de Ciencias Economicas y Sociales (FACES) de la Universidad de Carabobo,
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dandole soporte a futuras investigaciones en el tema de las redes sociales y
la comunicacién corporativa. Adicionalmente, se espera que con los
resultados de esta produccion intelectual se pueda contribuir a nuevos
enfoques ajustados a la solucion de los problemas referidos al tema de

estudio.

Por otra parte, el presente estudio constituye un aporte analitico acerca
de la situacion actual del uso de la tecnologia como estrategia
comunicacional en el entorno organizacional, para la empresa objeto de
estudio este trabajo representa un referente para la toma de decisiones en
cuanto a un problema estudiado en su ambiente real, que puede servir de

base para la implementacion de planes de mejora o propuestas nuevas.

Para las investigadoras, este trabajo representa la oportunidad de
implementar sus conocimientos no s6lo en los aspectos técnicos de la
comunicacién corporativa en la gestién de recursos humanos, sino también
en el ejercicio investigativo, aplicando los métodos de investigacion y analisis
de problemas para una situacion real. Asimismo, representa la posibilidad de
contribuir con las organizaciones pertenecientes a la actividad productiva del

pais.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

Para poder orientar la presente investigacion desde el punto de vista
tedrico, es necesaria la indagacion en estudios y conocimientos anteriores,
Sabino (1996:63) indica que “el punto de partida para construir un marco de
referencia lo constituye nuestro conocimiento previo de los fenémenos que
abordamos, asi como las ensefianzas que extraigamos del trabajo de
revision bibliografica que obligatoriamente tendremos que hacer”. De
acuerdo a lo anterior, se presenta a continuacion los antecedentes, y las
bases tedricas de la investigacion, con fundamento en produccion intelectual
y teorias de autores reconocidos desde la academia acerca del tema

abordado.

Antecedentes

En la actualidad, la investigacion cientifica evoluciona rapidamente
gracias al interés de muchas instituciones y organismos en actualizar y
producir ciencia. Es asi, como para ubicar la investigacion en un contexto
actual y tener un marco de referencia inicial desde el punto de vista de la
produccion intelectual, se ha realizado una busqueda de antecedentes, que
para Pérez (2011:1) “son los trabajos de investigacion realizados,
relacionados con el objeto de estudio presente en la investigacién que se
esta haciendo”. De acuerdo a lo anterior, se ha realizado una seleccioén, de
las investigaciones recientes relacionadas con el objeto de estudio, y se

presentan a continuacion.

Mufioz, Lourdes (2012); en su trabajo final de master titulado “Las

Empresas en las Redes Sociales, uso y Percepcion de Utilidad”, presentado



ante la Universidad Abierta de Catalufia, para optar al titulo de Master en
Sociedad de la Informacion y el Conocimiento; el cual tuvo como objetivo
fundamental profundizar en el conocimiento que se tiene del uso de la web
social, enconcreto de las redes sociales por parte de las empresas

espafolas.

El estudio antes presentado, se bas6 enunainvestigacion empirica de las
empresas que participan en grupos de networking o deencuentro entre
empresas en las redes sociales, en concreto el Facebook y Linkedin,con el
fin de estudiar el uso que realizan las empresas de las redes sociales y

guepercepcion de utilidad tienen de éstas.

La realizacion del estudio le permiti6 a la autora, concluir que las
caracteristicasdemograficas y profesionales de las personas, asi como las
estructurales de laempresa, incluso de uso de Internet de las empresas no
aparecen relacionadas ni conlos usos avanzados de redes sociales ni con la

percepcion de utilidad de estas.

Encambio, concluye que si aparece un elevado grado de relacién tanto de
los usosavanzados de redes sociales con usos de web 2.0 y redes sociales,
percepcion deutilidad de las redes para el marketing, para la gestion y del
impacto de estas redes, yaparece vinculacion de la percepcion de utilidad de
las redes para el marketing conusos de web 2.0 y redes sociales, percepcién
de utilidad de las redes para elmarketing, para la gestion y del impacto de

estas redes.

De esta manera se puede establecer una relacion bastante marcada,
entre el trabajo presentado y este estudio, la cual tiene que ver con la

medicion empirica que se le busca realizar a la percepcion de utilidad que
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tienen tanto las empresas como los trabajadores de las redes sociales para
las organizaciones, tomando en cuenta que se tomé como uno de los puntos

de referencia, el uso interno que se les da a las redes sociales como TIC’s.

Querales, Dayana (2010) realizé una investigacion denominada “Disefio de
un sistema formal de comunicacién corporativa para la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Sociales de la Universidad de Carabobo”, presentado ante la
Universidad Nacional Experimental de los Llanos Centrales, para optar al
titulo de Magister en Gerencia Administrativa, el cual tuvo como objetivo
general diseflar un sistema formal de comunicacion corporativa para la
Facultad de Ciencias Economicas y Sociales de la Universidad de Carabobo
como estrategia de proyeccion académica que permita transmitir cultura a su

publico objetivo interno.

Para tal fin, se emple6 una metodologia de campo, descriptiva, en
modalidad de proyecto factible; asi mismo, para la recogida de datos se
implemento el levantamiento de losdatos por parte de la investigadora a las
autoridades de la facultad y de los datos recabados por la encuesta que se
les aplicéa los estudiantes y docentes de la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Sociales de la Universidad de Carabobo para el 1S-2007.

Entre las principales conclusiones del trabajo mencionado, se encuentra que
es necesario hacer un inventario de los elementos de simbolos,
comunicacién y comportamiento de la comunidad de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Sociales, alineando los mismos con las normas y politicas

disefiadas para el plan anual de comunicacion.

Entre las recomendaciones destaca la sensibilizacién al personal directivo de

la Facultad de Ciencias Economicas y Sociales, acerca de la necesidad de
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acometer el plan de comunicacion anual, designar la unidad administrativa
responsable de llevar a cabo el plan de comunicacion, introduciendo el
presupuesto para su aprobacidon y contar con los recursos necesarios para

ejecutarlo.

El trabajo referido anteriormente aporta a la investigacion elementos
tedricos referenciales que sirven de guia para la revision bibliografica con
respecto a la comunicacion corporativa, ademas la estructura metodoldgica
del mismo permite tener una pauta inicial para la construccion del Capitulo Il

de la presente investigacion.

Sarbach, Eugenia (2012) realizdé un ensayo titulado “Redes Sociales: Como
impactan en las Relaciones Publicas y en la comunicacion online”,
presentado en la Universidad de Palermo, Argentina, para optar al titulo de
Licenciada en Relaciones Publicas, el mismo tuvo como eje central la
reflexion y el analisis del impacto que las redes sociales generan en la

comunicacion online e imagen corporativa.

Ademas, como las nuevas tecnologias fueron cambiando, generando
elementos que les permiten a los usuarios de Internet ocupar un lugar activo
y ser nuevos productores de contenido. Se hizo hincapié en las herramientas
que pueden implementarse en una organizacidbn que consecuentemente

influirdn en la imagen o comunicacion online.

En las conclusiones se sostiene que a partir de las redes sociales, las
empresas obtienen diferentes cambios en cuanto a su comunicacion y
generacion de imagen. Como primer paso, esto representa una oportunidad

para establecer una relacion mas cercana con los publicos. El contactarse
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con ellos de manera personalizada y frecuente les permite que se construya

una imagen favorable de la organizacion.

Adicionalmente, se enfatiza que las redes sociales ayudan en la
fidelizacion y atencion al cliente. Al tener contacto permanente con los
clientes o usuarios se pueden responder de manera inmediata las consultas
o necesidades de los mismos; al mismo tiempo menciona que los usuarios se
identifican con la empresa segun la importancia que la misma le brinde, una
reputacion favorable para la empresa, y que por el contrario, si las opiniones

son negativas, la reputacion de la misma se vera dafiada.

Los aportes del ensayo referido, se encuentran en la estructuracion
profunda que hace la autora acerca de las redes sociales y sus mecanismos
de comunicacién, por la fecha de elaboracién del trabajo se considera que se
encuentra actualizado con respecto a esta informacibn que sirven
inicialmente para orientar a las investigadoras en el proceso de construccién

de las bases teoricas.

Referentes Tedricos

Teoria de la Informaciéon

La informacién es un tema que se ha tratado desde diferentes ambitos, la
manera como el ser humano ha sido capaz de comunicarse y transmitir la
informacion desde los comienzos, es un rasgo Unico en términos de
complejidad. Especificamente, con fines de esta investigacion, se presentara
las teorias mas reconocidas referentes a la tecnologia aplicada a la

informacion, su influencia e importancia.
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Inicialmente se debe referir a los precursores de la teoria de la informacion,
estos fueron Claude E. Shannon y Norbert Wienerquienes desarrollaron sus
postulados de forma separada, por medio de sus obras “A
mathematicaltheory of communication”, y "Cybernetics", respectivamente
como sus primeras obras. En este sentido,Shannon (1948)por su parte, “se
interesaba por el problema de codificar eficazmente los mensajes y
trasmitirlos, con un minimo de error y a la mayor velocidad posible por
canales con ruido”; mientras que Wiener (1948) buscaba “separar un simbolo

de un fondo que contiene muchas sefnales”.

Cabe resaltar, que la obra de estos cientificos los llevo a trabajar de la mano
en los Laboratorios Bell, donde demostraron que todas las fuentes de
informacion, asi como los canales de comunicacion son cuantificables en el
sentido de medir la cantidad de informacion y capacidad de los canales; los
autores plantearon a la comunicacion como un proceso en donde confluyen
tres factores, partiendo de la fuente de la informacion, encargada de producir
un mensaje que partird desde el emisor, pasando por un canal que cumple la
funcion de transportar por medio de sefiales hasta el receptor; en referencia,

Shannon citado por Molina (1994):

Un esquema general de comunicacién se entiende
como una cadena de elementos, donde existe la fuente
de informacion que produce un mensaje (la palabra en
el teléfono), el emisor que transforma el mensaje en
sefales, el receptor que construye el mensaje a partir
de las sefales y el destino que es la persona o la cosa
a la que se envia el mensaje. Durante la transmision
las sefales pueden ser perturbadas por ruido. (p. 325).

Partiendo de la idea fundamental del autor, se dio inicio a un conjunto de

investigaciones dirigidas a la creacion y mejoramiento de los canales de
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comunicacion, con la finalidad de establecer el traspaso de la informacion de
la manera mas répida y clara. Claro estd, la busqueda de los objetivos antes
mencionado solo seria capaz con el avance de la tecnologia, la cual iba a
fomentar un conjunto de transformaciones no solo en el sentido
comunicacional, sino en un contexto mucho méas amplio como el social, dada
la capacidad de influencia que tiene la informacién en todos los aspectos de

la vida cotidiana de las personas.

Por su parte, la teoria de la informacién fue aplicada a las ciencias politicas,
sociales y econ6micas a partir del nacimiento de una teoria del periodismo y
posteriormente de una teoria de la noticia. A este respecto, el profesor
Valbuena de la Fuente (1997:18), define, “La Teoria de la Informacion es una
disciplina mapa”, la cual buscaba como objetivo fundamental orientar y situar
el conocimiento en torno a la comunicacién, con una direccién concreta
especifica para investigar la informacién. Se debe destacar, la complejidad
gue se deriva del estudio de esta disciplina, dada las dificultades propias que
existen al estudiar los procesos profesionales informativos y los fenbmenos

sociales y psicolégicos asociados a ellos.

De los principales autores en estudiar y resefiar las transformaciones de
la tecnologia de la informacion y su influencia sobre la sociedad en su
conjunto, se encuentra Manuel Castells, el cual mediante su primera
publicacién, titulada “la era de la informacion: economia, sociedad y
cultura”,Castells (2003), presenté un analisis de la sociedad y su evolucion
conjuntamente con las tecnologias de la informacion, indicando de qué
manera los cambios en el ambito comunicacional han moldeado la sociedad

en los ultimos arfios.
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Se debe destacar, segun lo afirma Castells (2003:235), “que nos
encontramos inmersos en una revolucion tecnoldgica... hemos entrado en la
era de la informacién desde hace algunas décadas”; de las anteriores
afirmaciones se desprende la idea de la tecnologia como principal influencia
sobre la sociedad en la actualidad, del mismo modo que se ubica a la

informaciéon como la funcién impulsora de la tecnologia.

Es por ello, que uno de los factores que ha impulsado los avances
tecnologicos constantes y acelerados ha sido la constante busqueda por
parte del individuo de mejorar su calidad de vida, por medio de procesos
integrales y sistematizados, con la finalidad de simplificar acciones

necesarias para alcanzar sus objetivos y reducir los costos de tiempo.

Por consiguiente, la busqueda de mejorar la informacion y la comunicacion,
son las principales razones que dan vida a las nuevas tecnologias dirigidas a
satisfacer las necesidades de las personas, asi mismo, es la busqueda de
las mejoras a la informacion lo que lleva a las personas a moldear su

conducta de acuerdo a las exigencias de las nuevas tecnologias.

De igual manera actlan las organizaciones, intentando sacar provecho
de la tecnologia para mejorar sus procesos, tal es el caso de la
comunicacion, la cual se hace mas complicada conforme a las empresas que
crecen y buscan ser mas competitivas, impulsandolas a buscar estrategias

de informacién y comunicacién que le generen benéficos.
Con respecto a lo mencionado, Laud y Thies (1997:29) concluyen en su

trabajoque “efectivamente las TIC no sélo contribuyen al cambio, sino que

ademas lopotencian, dandole flexibilidad a la empresa, permitiendo agilizar
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cambios tantoestructurales como culturales, distribuyendo la informacion a

toda la organizacionde manera rapida y eficiente”.

Finalmente, la tarea de gestionar grandes cantidades de informacion es
un reto para las grandes empresas; por lo cual, a medida que aumentan las
opciones de utilizar nuevos y mejores canales de comunicacion también
aumenta la cantidad y la calidad de mensajes que se envian y reciben, asi
como la velocidad en que se transfieren. Se debe destacar, que las
organizaciones deben seleccionar los tipos de mensajes, la forma en la que
deben transmitirlos y los receptores de los mismos, por eso, la flexibilidad
gue proporciona la tecnologia en la informacién y comunicacion es muy (util
para ellas; de lo antes mencionado se desprende la siguiente teoria a

analizar.

La Teoria de la Informacion Organizacional

La teoria de la informacion organizacional, fue postulada por Karl Weick
(1969), mediante la publicacion de “The Social Psychology of Organizing”, el
cual se bas6 en el andlisis de los retos comunicativos que enfrentan las
empresas;ya que con el crecimiento de las organizaciones, no soélo
aumentan los requerimientos de personal idoneo y demaquinaria
especializada para dar curso a la labor productiva, sino que también
secomplejiza la gestibn de la informacién procedente de los distintos
canalesde comunicacion habilitados por la empresa, para mantener
intercambioscomunicativos efectivos; intercambios que resultan

fundamentales enla consecucion de los objetivos corporativos propuestos.

Es por ello que, con el propésito de analizar la manera como las

organizaciones reciben,gestionan y emplean la informacion recibida,
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Weickcitado por West y Turner(2005:265), centra su atencidnen ‘el
intercambio de informacién que tiene lugar en el interior de laorganizacion, y
los pasos que dan sus miembros para comprender este material”; De esa
manera, para Weick,la informacion se constituye en el insumo que garantiza

el adecuado funcionamiento corporativo.

Sintetizando, el autor ve a la organizacibn como un sistema que toma
informacion ambigua o confusa de su entorno y le da sentido; procesoque
con frecuencia implica transformaciones al interior de Ila
organizacionpermitiendo asi su evolucién y adecuacion a lascircunstancias
cambiantes del medio en el que se desarrolla. Cabe destacar, que esta teoria
estd fundamentada en tres (3) presupuestos, para lo cual Weickcitado por

West y Turner (2005), explicaque:

Las organizacioneshumanas viven en un entorno de
informacion, es decir, estas dependen dela informacion
para su subsistencia y funcionamiento.

La informacién que recibe una organizacion varia en
términosde ambigledad, por lo tanto, los mensajes
provenientes del entorno suelenser equivocos
(inciertos, impredecibles, confusos), siendo necesario
disponerde estrategias comunicativas que permitan a la
organizacion neutralizardicha ambigiedad, y las
organizaciones humanas procesan la informaciénpara
reducir la ambigliedad. (p. 266).

Este procesamiento implica contar concanales de
comunicacion adecuados a las necesidades
particulares de laorganizacién, asi como planes
encaminados a decidirel procedimiento que debe
seguirse, para gestionar la informacion quecircula en
esta. (p. 266).

Partiendo de lo citado anteriormente, se puede decir que aunquela

informacion es vital para el funcionamiento de las organizaciones, ésta
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sueleser confusa,por lo tanto, losmensajes ambiguos que presenta la
informaciénrecibida por la organizacion puede aminorarse a partir del
establecimiento dereglas, yciclos de comunicacion efectivos; tanto las reglas
como los ciclos permitiranrecibir y conferir sentido a la informacién

disponible.

Finalmente, la evaluacién y seleccion de dichas reglas y ciclos de
comunicaciénimplica la participacion de los distintos actores que intervienen
en losintercambios comunicativos que tienen lugar en la organizacién; asi lo
considera Fiske(1984:16), “La retroalimentacion o feedback, puede ayudar al
comunicador a ajustar su mensajea las necesidades y respuestas del

receptor y ayudar al receptor, a sentirseinvolucrado en la comunicacion”.

En estesentido, se puede establecer una mayor eficacia en los mensajes
que fluyen por los canales comunicativos de la organizacion e identificar
hasta qué punto la estrategia implementadapermite dar sentido a la

informacion para, de ser necesario, replantearla.

Bases Teoéricas

En toda investigacion la sustentacion teorica es la base fundamental que
dota con aspectos cientificos necesarios a los objetivos de la misma, en este
sentido el basamento tedrico plantea los aspectos estudiados que estan
referidos al tema a investigar. Al respecto, segun Balestrini (2006:91),
considera que: “es el resultado de la selecciéon de aquellos aspectos mas
relacionados del cuerpo tedrico epistemoldgico que se asume, referidos al
tema especifico elegido para su estudio”. Por tanto, a continuacién se
presenta la seleccién de los conocimientos que aportan las teorias referentes

a la problematica objeto de estudio.
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La Comunicacién

La comunicacion se entiende como un proceso de interaccion que involucra
por lo menos dos individuos para el intercambio de informacién, tal
intercambio se considera vital para los procesos organizacionales pues es a
través de este como los integrantes de la empresa pueden entenderse. En
este orden de ideas, Muretti (2000:7) expresa que “los procesos de
comunicacién son interacciones mediadas por signos entre al menos dos
agentes que comparten un mismo repertorio de signos y tienen unas reglas

semiodticas comunes”.

Tradicionalmente, la comunicacion se ha definido segun Olivar (2006:39)
como "el intercambio de sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de
informacion mediante habla, escritura u otro tipo de sefiales". Todas las
formas de comunicacion requieren un emisor, un mensaje y un receptor. En
el proceso comunicativo, la informacion es incluida por el emisor en un
paquete y canalizada hacia el receptor a través del medio. Una vez recibido,

el receptor decodifica el mensaje y proporciona una respuesta.

La comunicacion puede entenderse como un intercambio, interrelacion,
como dialogo, como vida en sociedad, todo ello relacionado
indiscutiblemente con las necesidades productivas del hombre y no puede
existir sin el lenguaje. Es por ello, que la comunicacion es pensamiento
compartido y no puede existir pensamiento sin palabra, de hecho,
comunicacién proviene de la palabra latina Communis, que significa comdn,
por tal motivo al comunicarse, se trata de establecer una comunidad con

alguien.
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En este sentido, a través de simbolos (graficos o verbales) se emite un
mensaje por medio de un canal hacia un receptor, en un esfuerzo por
compartir la informacion;este mensaje debe incluir codigos que sean
comunes tanto al emisor como al receptor para que el objetivo del acto de

emision del mensaje se cumpla, o sea, para hacer eficaz la comunicacion.

Puede entenderse entonces, a partir de lo anterior la forma por la cual
existen y se desarrollan relaciones humanas; es decir, todos los simbolos de
la mente junto con los medios para trasmitirlos a través del espacio y
preservarlo en el tiempo. A este respecto Sorin (1985:187), establece que la

comunicaciéon puede tener dos (2) acepciones:

1. El proceso de intercambio de informacion.
Constituye un reflejo, mas o menos fiel de la realidad.
Abarca documentos impresos, videos, fotografias, un
disco magnético (cualquiera que sea su contenido) etc.
Incluye el traslado fisico de soportes como periédicos,
revistas, fotos, discos compactos o casettes). Una
informacion interviene en comunicacion cuando el
mensaje ademas de ser significativo para el sujeto,
propicia un cambio de actitud definitiva o temporal.

2. Comunicaciéon social. Donde lo primario no es lo
fisico, sino los procesos intelectuales para hacer llegar
la informacion hasta las personas receptoras. A través
del proceso de comunicacion social se trasmite el
resultado de la actividad de los hombres y desde sus
origenes  posibilitdé la transmision de ideas,
pensamiento y experiencias vividas, pero también de
los conflictos, necesidades y las aspiraciones de los
hombres. (p. 187).

Al hablar de lenguaje necesariamente se debe mencionar la comunicacion;

especialmente, el ser humano se define por su condicién de sociabilidad, y si

es sociable lo es porque puede comunicarse, lo cual es intercambiar de una
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parte sus pensamientos y emociones y otra sus creaciones y experiencias; a

estos se deben los mejores logros humanos.

La comunicacion es una condicion necesaria para la existencia del ser
humano y uno de los factores mas importantes de su desarrollo social, segun
Muretti (2000:23), se plantea que “al ser uno de los aspectos significativos de
cualquier tipo de actividad humana, asi como condicion del desarrollo de la
individualidad, la comunicacion refleja la necesidad objetiva de los seres

humanos de asociacion y cooperacion mutua”.

De acuerdo a lo anteriormente citado, la comunicacion constituye el
fundamento de toda la vida social. Es un proceso que pone en contacto
psicolégico a dos (2) o mas personas Yy funciona como momento organizador
y como escenario de expresion de la subjetividad, en el que se intercambian
significados y sentidos de sujetos concretos construyéndose la individualidad

y el conocimiento del mundo.

Ademas, la comunicacion, e