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Resumen

Objetivo: Se identificaron las funciones psicosociales y consecuencias positivas y negativas delchisme, dentro

de un grupo de trabajadores de mercadeo de una empresa de servicios de Medellin, Colombia.

Meétodo: Fue un estudio cualitativo de enfoque descriptivo desarrollado a manera de estudio de caso basado
en entrevistas semiestructuradas a 7 empleados. Se encontré que el chisme tiene la funcion psicosocial de

permitir la transmision de informacién, el fortalecimiento del lazo de amistad y entretenimiento.

Resultados: El principal facilitador del chisme es la incertidumbre; el principal obstaculo la censura; lo positivo
del chisme es que facilita la transmisién de la cultura organizacional y paradéjicamente puede ser un facili-
tador en la resolucion de conflictos, asi como un generador de conflictos, malentendidos y malestar. Como
conclusion, el chisme funciona como un mecanismo efectivo para el intercambio de informacion con contenido
evaluativo acerca de terceros ausentes en un contexto de confianza, que ademas permite la liberacion de

estados emocionales, lo cual impide la expresion directa de la violencia en las organizaciones.

Palabras clave: Chisme, organizaciones, funciones psicosociales, censura.

Abstract
Objective: The psychosocial functions and positive and negative consequences of gossip were identified within

a group of marketing employees from a service company in Medellin, Colombia.

Methodology: It was a qualitative study with a descriptive approach developed as a case study based on
semi-structured interviews with 7 employees. Gossip was found to have the psychosocial function of enabling

the transmission of information, strengthening the bonds of friendship, and entertainment.

Results: The main facilitator of gossip is uncertainty; the main obstacle is censorship; the positive aspect
about gossip is that it empowers the transmission of the organizational culture and, paradoxically, it can be
an enabler of conflict resolution, as well as a generator of conflicts, misunderstandings, and discomfort. In
conclusion, gossip works as an effective mechanism for the exchange of information with evaluative content
about absent third parties in a context of trust, allowing the release of emotional states, which prevents the

direct expression of violence in organizations.

Keywords: Gossip, organizations, psychosocial functions, censorship.

Resumo
Objetivo: As fungdes psicossociais e as consequéncias positivas e negativas da fofoca foram identificadas em

um grupo de funcionarios de marketing de uma empresa de servigos em Medellin, Colémbia.

Metodologia: Trata-se de um estudo qualitativo com abordagem descritiva desenvolvido na forma de estudo
de caso a partir de entrevistas semiestruturadas com 7 funcionarios. Descobriu-se que a fofoca tem a fungao

psicossocial de permitir a transmissao de informagdes, fortalecendo os lagos de amizade e entretenimento.

Resultados: O principal facilitador da fofoca é a incerteza; o principal obstaculo é a censura; o aspecto positivo
da fofoca é que ela potencializa a transmissao da cultura organizacional e, paradoxalmente, pode ser uma
viabilizadora da resolugao de conflitos, bem como geradora de conflitos, mal-entendidos e desconfortos. Em
conclusao, a fofoca funciona como um mecanismo eficaz de troca de informagdes com contetdo avaliativo
sobre terceiros ausentes em um contexto de confianga, permitindo a liberagédo de estados emocionais, o que

impede a expressao direta da violéncia nas organizagoes.

Palavras-chave: Fofoca, organizagdes, fungdes psicossociais, censura.
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Introduccion

Los seres humanos establecen diferentes formas de interaccion a lo largo de su vida:
con sf mismos, con quienes los rodean y con el mundo exterior. Interacciones en las
que influyen y por las que a su vez son influenciados. Centrandose en la interaccion
entre un ser humano con otro es posible observar cémo —en la mayoria de casos—
estos se comunican y ejecutan la accion de conversar, ha sido definida como “la
conversacion es un fendmeno exclusivamente humano” (Dunbar, 2004, p. 100).

Y es en medio de este intercambio comunicativo, que se transmiten diferentes
datos, opiniones, pensamientos... en general, mensajes, con otros, con el interés de ser
entendidos, apoyados, sequidos, etc., aunque no siempre se cumpla la intencién. Se
podria decir que dos 0 mas personas construyen de manera conjunta un texto comun,
un didlogo, bajo reglas, en un contexto, sobre algo que guiara la interaccion social a
partir del entendimiento (Gadamer, 2001).

De esta manera, la comunicacién es un elemento esencial en todos los frag-
mentos de la sociedad, y no podria faltar en el ambito de las organizaciones. Por
medio de la comunicacion los miembros de una organizacion son capaces de coor-
dinar sus acciones ymano de obra, en pro de conseguir unas metas establecidas. Es
asi, como en cualquier actividad, independientemente de su tipo, un grupo no puede
lograr su objetivo (de la mejor forma) si no da cabida a una adecuada comunicacion.
Asimismo, se sefiala que el estudio de la comunicacion interna en las organizaciones
es auln un tema reciente, por lo que se podria pensar en esta Ultima como un area
viable a investigar (da Cunha, et al., 2013).

Para hablar de comunicacion organizacional es necesario explicitar que ésta
incluye dos canales: formales o informales (Posea, 2012). Los primeros expresan
el intercambio sistematico de mensajes entre los miembros de una jerarquia orga-
nizacional especifica y dentro de los protocolos determinados por la organizacion.
Mientras que los canales informales se establecen, por lo general, entre las personas
y/o grupos dentro de un proyecto, pero por fuera del canal oficial (Posea, 2012). Los
canales informales estan formados por personas que comparten intereses y gustos
comunes, los datos transferidos a través de ellosno son oficiales, tienen un caracter
privado, y usualmente la informacién no es verificada antes de ser trasmitida o al mo-
mento de ser recibida. Dentro de estos canales se encuentran incluidos, por ejemplo,
los rumores y los chismes (Posea, 2012), teniendo en cuenta que estos dos Ultimos se
diferencian en cuanto a que el rumor es un simple comentario que rueda y el chisme
un comentario evaluativo que se definird ampliamente mas adelante en términos de la
investigacion. Asi mismo, Posea (2012) sefiala que a pesar de que los datos transmi-
tidos a través de este Ultimo canal son veloces, eficientes —y en ocasiones tratan de

Pensando PSiCOlogfa e-ISSN 2382-3984 / Vol. 16, n°. 2 / julio-diciembre 2020 / Medellin, Colombia
Universidad Cooperativa de Colombia



4 Funciones psicosociales y consecuencias del chisme en las organizaciones: el caso de un grupo
de trabajadores del area de mercadeo en una empresa de servicios

eliminar la incertidumbre—, los mensajes trasmitidos pueden malinterpretarse. Esto
puede dificultar la consecucion de logros, tareas, funciones, generando pérdidas, ma-
lestar y malentendidos.

Por ello se considera viable abordar esta tematica mediante el anélisis de ca-
racter psicoldgico de dicho fendmeno en una empresa. Ademas, de acuerdo con la
literatura revisada se infiere que en el drea de mercadeo (dependencia encargada de la
planeacion y promocién de proyectos de visibilizarian y reconocimiento de la empre-
sa) es un espacio en el que se pueden facilitar algunas de las condiciones necesarias
para que se genere el intercambio de chismes. Esto debido a que es en esta depen-
dencia que se manejan los indices mas altos de competitividad, asi como también el
reconocimiento de la empresa dentro de la oferta de su sector. En consecuencia, se
selecciond el area de mercadeo de una empresa de servicios de la ciudad de Medellin
para desarrollar la presente investigacion cuyo proposito general es identificar los
factores facilitadores u obstaculizadores, las funciones psicosociales y las conse-
cuencias positivas y negativas del chisme, dentro de un grupo de trabajadores del area
de mercadeo de una empresa de servicios.

El chisme: Una aproximacion a su
definicion

Cuando se pregunta qué es el chisme o si alguna vez ha sido chismoso, la mayoria de
las personas suponen entender a qué se hace referencia. A pesar de esto, a la hora de
definirlo, identificarlo y/o medirlo se hallan en una complicada tarea debido a la difi-
cultad de definir al chisme como variable para una investigacion, ya que no se cuenta
con una definicién estandar de este fendmeno.

Muchas veces el chisme puede ser interpretado como una charla aparente-
mente trivial o inofensiva en algunos contextos. No obstante, se considera importante
su analisis a partir de la gestion y los estudios organizacionales; puesto que “el chis-
me no es hablar solamente de manera ociosa, sino hablar con un propdsito social”
(Rosnow y Fine, 1976, p. 91, como se citd en Michelson, Mouly, 2000).

Asi para efectos de la presente investigacion se definird chisme, siguiendo a
diversos autores (de Pietrosemoli, 2009; Beersma, Van Kleef, 2012; Lyons, Hughes,
2015; Kuo et al, 2015; Ferrari, 2015; Vaidyanathan, et al.,2016), adoptandose como
definicién principal la conceptualizacion hecha por Foster (2004): "El intercambio de
informacion sobre terceros ausentes” (p. 81), debido a que es la mas recurrente en los
estudios revisados y que a lo largo de este articulo sera complementada de acuerdo
alo hallado en la literatura.
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Siguiendo a Foster (2004) se tomaron en cuenta ciertos criterios para caracte-
rizar la mencionada definicion, los cuales corresponden a: las personas involucradas,
el contenido, las circunstancias y las funciones de esta practica. Estos aspectos seran
brevemente expuestos a continuacion:

+ Personas involucradas: Terceros ausentes: Gluckman (citado en Foster,
2004) sefald que el chisme no se presenta cara a cara con el objetivo.
Kuttler, Parker, La Greca (como se citd en Foster, 2004) diferencian la auto-
rrevelacion —informacion referida a si mismo—, del chisme —informacion
referida a un tercero que no esta presente—. De este modo, Hannerz (1967
como se citd en Foster, 2004) sefiala como chisme al hecho de que Ay B
hablan de C. Esta nocién es apoyada por Besnier (como se citd en Foster,
2004) quien considera que el hablar de personas ausentes resulta ser cri-
terio suficiente para denominar dicha practica como chisme.

+  Contenido: Caracter evaluativo: Beersma, Van Kleef (2012) comparten la
idea de que hablar de personas ausentes es un criterio valido pararemitirse
al chisme, pero afladen que este intercambio de informacién conlleva en si
un aspecto evaluativo sobre las personas ausentes. Con ello, la evaluacion
positiva o negativa dirigida a un tercero contribuye también a la caracte-
rizacion del chisme. En el mismo sentido, Rosnow (2001 como se citd en
Foster, 2004) sefiala que, aunque el chisme parezca ser una conversacion
superflua, lleva consigo atado inextricablemente un contenido evaluativo
—que puede ser tanto positivo como negativo— que afecta a los interlocu-
tores inmersos en el dialogo.

+  Factores situacionales: El contenido no es lo Unico a tener en cuenta
para caracterizar el chisme, las situaciones en donde se presenta juegan
también un papel importante. Foster (2004) indica la necesidad de cierta
atmosfera de intimidad y de gusto que ademas permite dar espacio a la
sorpresa ante algunas revelaciones.

Otro factor importante en la generacion de chismes es la ambigliedad (Guerin,
Miyazaki, 2003; Salmeron, 2016; Garcia, 2008). Siguiendo el trabajo de Bartlett (1932,
citado en Guerin, Miyazaki, 2003), cuando las personas se enfrentan a condiciones
ambiguas, se esfuerzan por encontrar el significado de estas, aunque a veces termine
“rellenandose” el espacio faltante con datos imaginarios.
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Funciones psicosociales del chisme

Aligual que en la definicion de chisme, no se encuentra un acuerdo absoluto respecto
a las funciones del mismo. Sin embargo, se retoma la propuesta de Stirling (1956)
que define al chisme como un fendmeno socialmente beneficioso, que facilita el flujo
de la informacién, consolida sanciones sociales, crea lazos de solidaridad en gru-
pos e incluso puede ser un medio de escape ante agresiones. Esta idea se concreta
repetidamente en la literatura como cuatro funciones discretas que se presentan bre-
vemente a continuacion

1. Informacion

Dentro de esta funcion, el chisme corresponde a un mecanismo de intercambio de
contenidos. Es decir, el chisme es descrito con frecuencia como un eficiente medio
de recoleccion o difusion de informacion. Segun Foster (2004) las personas pueden
obtener un mapa general de su entorno social por medio de los chismes.
Adicionalmente McAndrew et al. (como se cité en Kuo et al, 2015) sugieren
que es através de los chismes, que la gente se vuelve capaz de mirar piezas de in-
formacién desde diferentes perspectivas e interpretarlas de acuerdo a su propia base
de conocimiento. El autor considera esta funcion necesaria en la sociedad porque
permite el flujo constante de informacién dentro de una red de intercambio humano
gue necesita evaluar constantemente situaciones para poder dar sentido a su entorno.

2. Amistad

La funcién de amistad o intimidad del chisme se refiere tanto a los intercambios como
ala forma en que permite la integracién de los grupos a través de la puesta en comun
de normas. Lo que comienza como un intercambio de confianza en privado se con-
vierte a nivel de grupo en conocimientos, normas y limites de confianza de las tribus,
clanes y culturas (Foster, 2004). De manera similar, Salmerdn (2016) considera que el
emisor con su mensaje da a entender a su receptor que coincide con él en creencias,
valores, etc. tratando de agradar al mismo y reforzar su vinculo personal con él.
Guerin, Miyazaki (2003) sefialan que contar chismes sirve para entretener y
mantener la atencién del escuchante, lo que a su vez permite aumentar la solidaridad
del grupo y de la red social. Esto permite el acceso a los recursos que son obtenidos a
través de relaciones sociales, como por ejemplo adhesién al grupo, reconocimiento,
participacion, construccion de significados, emociones, etc. (Salmerdn, 2016).

Pensando Psicologia e-ISSN 2382-3984 / Vol. 16, n°. 2 / julio-diciembre 2020 / Medellin, Colombia
Universidad Cooperativa de Colombia



Sandra Catalina Moreno Cabezas, Andrés Miguel Vasquez Ochoa, Anderson Gafian Moreno, 7
Johnny Javier Orejuela Gémez

3. Influencia y Aprendizaje cultural

Dunbar (2004) y Harari (2014) coinciden en que el chisme es una especie de disposi-
tivo de vigilancia informal para el control de los free-riders o tramposos sociales. De
hecho, estos autores postulan que, evolutivamente, esta es la funcién mas importan-
te del lenguaje en general y, de los chismes en particular. Una de las condiciones para
que los chismes sean influyentes es que la gente esté de acuerdo con las normas de
comportamiento y lo que se considera socialmente aceptable.

Bandura (1988 como se cité en Kuo et al, 2015) indica, desde la teoria cog-
nitiva social, parte de la adquisicion de conocimientos de un individuo esta directa-
mente relacionada con las interacciones sociales que observa o de las que se entera
escuchando lo que otros dicen. Asi, los nifios pueden aprender las normas de su
cultura escuchando ejemplos frecuentes (algunas veces inventados por sus padres)
de comportamientos de otras personas (Foster, 2004; Baumeister, 2004). O también
en ocasiones el chisme es visto como un comportamiento exclusivamente egoista
dirigido a manipular a otros. Segun Beersma 'y Van Kleef (2012) se procura influenciar
al otro de manera maliciosa, es decir con la intencidn de dafiar bien sea la reputacion,
la autoestima, entre otros aspectos del otro a quien se estan refiriendo.

4. Entretenimiento

El chisme es explicado también por el simple entretenimiento que se puede hallar en
su practica. La pura diversion explica la participacion de algunas personas en esta
actividad; también indica que entender plenamente esta funcion no es posible, puesto
que considera que explicar lo que es gratificante en los chismes es como el intento
en vano de tratar de dilucidar lo que es divertido en una broma. También, se sostiene
gue en muchas ocasiones el chisme no sirve a ningun propdsito externo, como ex-
plotacion o influencia, sino que puede estar simplemente dirigido a la diversién en la
inmediatez. (Foster, 2004).

Chisme en la organizacidn: Definiciones
y generalidades

Dentro del ambito organizacional este fendmeno esta ubicado en los canales infor-
males de comunicacion, en el presente articulo no se hara hincapié en los efectos
negativos puesto que estos han sido ampliamente investigados y son conocidos
en el acervo cultural en general. Por ello se propone exponer en mayor medida los
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beneficios Utiles del chisme en este campo, como, por ejemplo: ser un medio Util para
transmitir mas rapidamente informacion a los empleados, medir o probar las reac-
ciones de los empleados ante nuevas iniciativas de gestion, ademas de contribuir al
fortalecimiento de los lazos sociales, etc. (Michelson, Mouly, 2000).

El chisme y otras formas de intercambio social informal entre los empleados a
menudo pretenden llenar los vacios cuando la informacion de la direccion es falsa o
faltante. Los chismes y rumores son a veces el Unico medio por el cual los empleados
pueden obtener informacion sobre los acontecimientos en una organizacion (Grosser,
etal, 2012). Se ha argumentado que el chisme es una actividad humana fundamental
gue nunca sera completamente eliminada del lugar de trabajo, ni de la organizacion
en general, ya que siempre se esta expuesto a canales informales fuera de la comu-
nicacion organizacional oficial. Por ello se considera de gran valor el estudio de este
fendmenoy su comprension, no solo por parte de académicos interesados en el tema,
sino también por parte de directivos, gerentes y en general la organizacion en la que
el chisme siempre esta presente.

Segun Kuo, et al. (2015) el 14% de la conversacion en el cafetin del lugar de tra-
bajo es en realidad chismey cerca del 66% de los intercambios entre empleados estan
relacionados a hablar sobre otras personas, mostrando al chisme como un canal de
comunicacion informal al que todos pueden acceder facilmente, con el riesgo de que
la informacién transmitida no siempre sea exacta, real o completa.

Cabe resaltar que las funciones anteriormente sefialadas pueden ser observa-
das también en el &mbito organizacional, donde, por ejemplo, el chisme puede pro-
porcionar a los empleados informacion acerca de la cultura, normas y expectativas
gue le son Unicas a cada organizacion. Muchos compaferos de trabajo aprenden lo
que se espera (0 no) de ellos escuchando historias que sostienen otros acerca de
temas como el alto rendimiento, elogios o sanciones. Puede ser una herramienta de
diagndstico o un dispositivo de alerta temprana que ayuda al gerente, administradores
o psicologos del drea a estar atentos a los problemas potenciales, tales como los
conflictos dentro de los equipos de trabajo o problemas de confianza entre los traba-
jadores y la direccion, etc. (Grosser et al., 2012). También se podria decir, a partir de la
psicologia, que el chisme aparece como un sintoma de algun malestar de la organi-
zacion. En este sentido, tener en cuenta la racionalidad comunicativa (mas alla de la
racionalidad estratégica de los empleados como piezas) puede darle al empleado una
posicion de sujeto en la organizacion, permitiendo una articulacion entre los objetivos
institucionales y los objetivos subjetivos, reduciendo situaciones de malestar evidente
en situaciones de ausentismo laboral, baja productividad, detrimento del clima laboral,
entre otras problematicas comunes en el &ambito organizacional (Ramirez, et al., 2014)
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Es comun oir frases en el trabajo como "vamos a tomar café"”, "almorcemos
pronto” Estas frases no sefialan ningun componente relacionado al chisme. Sin em-
bargo, tras el desarrollo académico, se ha notado que las personas (y, en el caso
de las organizaciones, al haber muchas veces formas de control de esta préactica)
crean pretextos y nuevas locuciones para disimular su intencion, llevandola a cabo
igualmente. (Foster, 2004).

Seguin Bergmann (cémo se citd en Foster, 2004) una de las razones por las que
el lugar de trabajo es a menudo un semillero de chismes es que las actividades de
trabajo legitimas proporcionan una cubierta conveniente para que el chisme aparezca
como una actividad involuntaria o accidental. Adicionalmente, en ciertos ambientes
de trabajo, el chisme puede aliviar la monotonia o incluso mejorar la productividad
tras esas pausas que permiten la expresion social. Por otra parte, los chismes pueden
causar verglienza e incomodidad a los empleados, debido a que estos a menudo invo-
lucran asuntos privados y delicados, que pueden ser usados para arruinar la reputacion
y credibilidad de colegas y competidores. El chisme puede ser utilizado como una es-
trategia para obtener mayor poder informal entre los empleados de una organizacion.

Método

El presente escrito es una investigacion cualitativa, de tipo descriptivo, el cual segun
Hernandez (2005) corresponde a la descripcion que realiza un investigador de fené-
menos, situaciones, contextos o eventos, detallando cémo son y de qué manera se
manifiestan en el area de mercadeo. Especificamente, se llevara a cabo un estudio de
caso de corte transversal.

Se entrevistaron siete sujetos, empleados del area de mercadeo de la empresa
seleccionada para esta investigacion, cinco mujeres, dos hombres entre los 20 y los
45 afios. Los criterios de seleccion de los sujetos fueron: trabajadores activos, hom-
bres o mujeres, profesionales, con al menos un afio de experiencia laboral en dicha
area o en areas similares, su edad era indiferente.

La técnica de recoleccion de la informacion usada fue una entrevista semies-
tructurada o abierta, la cual consiste en una mezcla preguntas abiertas y cerradas;
gue permite tener una mayor posibilidad de intervencién por parte de los dos inter-
locutores, pues ambos pueden salirse del libreto preestablecido (Hernandez, 2009).
Este instrumento se constituyé a partir de las siguientes categorias de rastreo de
la informacién: Funciones del chisme, factores facilitadores y obstaculizadores del
chisme y las consecuencias tanto positivas como negativas de este fendmeno en
la empresa.
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Resultados

Una vez recolectados los datos se procedid a la organizacion de los mismos de
manera sistematizada, lo que facilito su posterior analisis y discusion en relacion a
investigaciones similares revisadas y objetivos propuestos. La organizacion de los
datos se hizo bajo la modalidad de matrices de andlisis categorial para el analisis
sistematico del contenido. Esto implico, primero, la transcripcion de las entrevistas,
luego su analisis y discriminacion de los contenidos obtenidos, después se procedio
a ubicar estos datos de acuerdo con las categorias preestablecidas y finalmente se
tomaron algunos de los fragmentos mas significativos y representativos de las cate-
gorias para soportar el analisis.

Los sujetos participantes se mostraron dispuestos a colaborar en la investiga-
cion, sin embargo, fue notorio que el objeto de investigacion generaba cierta incomo-
didady dificultad para hablar sobre el mismo, lo que en algunos momentos hizo dificil
indagar a profundidad en ciertos temas.

Tabla 1. Caracterizacidon de los participantes

Experiencia en el Experiencia

Sujetos Edad Sexo Escolaridad ,

area de mercadeo laboral
1 44 afios Femenino Profesional 12 afios 20 afios
2 37 afios Masculino Profesional 2 afios 8 afios
3 32 afios Femenino Profesional 4 afios 8 afios
4 24 afios Femenino Profesional 1afio lafio
5 32 afios Femenino Profesional 4 meses 13 afios
6 27 afios Femenino Profesional 4 afios 9 afios
7 28 afios Masculino Profesional 10 meses 5afos

Fuente: Elaboracion propia

Funciones psicosociales del chisme presentes
en el rea de mercadeo

En la categoria de funciones psicosociales del chisme, se recuerda que estas corres-
ponden a: Informacién, amistad, influencia y aprendizaje social, entretenimiento entre
otras funciones explicadas en un apartado anterior.

Teniendo en cuenta la primera funcion correspondiente a informacion, tras los
resultados obtenidos por medio de las entrevistas se resalta el hecho de que existe

Pensando Psicologia e-ISSN 2382-3984 / Vol. 16, n°. 2 / julio-diciembre 2020 / Medellin, Colombia
Universidad Cooperativa de Colombia



Sandra Catalina Moreno Cabezas, Andrés Miguel Vasquez Ochoa, Anderson Gafian Moreno, 11
Johnny Javier Orejuela Gémez

mayor interés por saber o conocer que ocurre en la vida de personas sobretodo cer-
canas, conocidos o allegados, puesto que personas distantes no generan mayor
expectativa. También se reconoce que los temas abordados pueden categorizarse
a su vez en: temas personales, temas familiares y temas laborales. Adicionalmente
se reconoce el uso del chisme como una herramienta para conocer informacién
que puede ser utilizada de manera eficaz por los sujetos ante ciertas situaciones
de incertidumbre.

En relacion a esta funcion los sujetos participantes sefialaron que dentro de la
organizacion se habla sobre: cambios que se dan al interior de la misma, nuevos pro-
gramas, cambios en la estructura organizacional, sobre personas del drea o de otras
areas, sobre superiores, el bienestar de los compafieros de trabajo, sobre la actitud o
comportamiento de compaferos, sucesos incomodos como conflictos o roces con
una persona. También se comentan temas personales como la vida econémica o la
situacion actual en el puesto de trabajo y también sobre la vida familiar, los hijos, la
pareja, familiares cercanos, etcétera.

Esto se observa en el discurso del sujeto 1 quien sefiala que se habla

Sobre cambios que se dan al interior de la organizaciéon, sobre nuevos
programas que vayan a venir, pues gque vayan a abrir, hay cosas que no
sabemos a ciencia cierta si son reales, de otras personas que son de otras
areas, de superiores. En la vida me preocupo mucho por el bienestar de
mis colaboradores y cuando noto que alguien no esta bien si investigo
que le esta pasando. Como esta la vida familiar de las personas, o la vida
econdmica de las personas, pues que trabajan conmigo. Generalmente
pues las conversaciones que sostengo son sobre mi grupo de trabajo

basicamente

También por medio de los chismes es posible enterarse de cosas que no se
conocerian de manera oficial, por esta razén se hace uso de este canal para encontrar
informacion que pueda ser validada y resulte Util en situaciones donde una persona
pueda saber cémo abordar a otra o acercarse. También la organizacion puede sacar
provecho de estos datos, haciendo uso del chisme como una herramienta de trabajo
para explorar las demandas del mercado. Respecto a esto el sujeto 2 sefala:

Yo trabajo en investigacion de mercados y por asi decirlo el chisme es la
informaciéon mas importante mia, lo que pasa es que yo primero recibo

el chisme y después tengo que validarlo. Pero netamente en el aspecto
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aca laboral, en la interrelacion con los companeros, pues algunas veces
es informacion valiosa por lo que te digo, por como uno interactda con

las personas.

Teniendo en cuenta la segunda funcién (amistad), se obtuvo que cuando se
habla positivamente de un tercero ausente, es posible afianzar lazos de amistad con
la o las personas con las que esta compartiendo esa informacion. Por el contrario,
cuando los chismes son de tipo negativo mas que un acercamiento lo que se genera
es distancia porque no se ve como una persona confiable o leal. Sin embargo, aun-
que no se formen lazos de amistad como tal si se genera, por la facilidad de estas
comunicaciones, un acercamiento inicial. También se reconoce que se intercambian
chismes mas conamigos cercanos o familiares por el nivel de confianza, complicidad y
discrecion, ya que es mas probable que la informacién se mantenga oculta, cosa que,
segun los sujetos entrevistados, no siempre ocurre con los compafieros laborales.

Esto se evidencia en el discurso de los sujetos 2 y 5 quienes expresan que:
“Cuando varias personas estan compartiendo una informacion de un tercero, si hay
como una complicidad, se siente como que es algo que sabemos nosotros y que los
demas no. Entonces se forma un vinculo de alguna forma" (Sujeto 2). "De pronto si
ha pasado, pues de pronto no un lazo yacomo tal de amistad... pero al menos si pues
como el saludo..." (Sujeto 5).

En el mismo sentido, el sujeto 7 complementa que:

Yo creo que cuando uno pasa la frontera de las conversaciones profesio-
nales a las personales, se esta construyendo confianza y mayor cercania
con esas personas, yo creo que eso se da mucho mas, o por lo menos en
mi caso, a nivel personal y familiar, o sea uno se libera mas y habla mas
cuando son personas de la familia 0 amigos de uno pues porque hay una
cercania distinta. Cuando es a nivel profesional yo creo que es un poquito
mas restringida la conversacion [..] El chisme es una conversacion facil,
se da facilmente. Yo creo que es muy importante establecer las diferen-
cias entre las conversaciones positivas y negativas. Cuando yo hablo de
forma positiva acerca de otra persona, de un tercero, creo que una, una
confianza se puede establecer, cuando hablo de manera negativa esa
otra persona no me genera confianza porque podrian estar diciendo lo

mismo de mi.
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Conrelacion a la tercera funcion (influencia y aprendizaje social), seguin los da-
tos recolectados en las entrevistas, si alguien hace algo inapropiado siempre y cuando
sea para el bien de la persona o la situacion, es posible que se comente con otros
para evitar que errores serepitan. Por otra parte, aungue no se elija, muchas veces el
escuchar comentarios positivos o negativos sobre alguna persona afecta la percep-
cion que se tiene de la misma y el comportamiento hacia él o ella, aunque se procura
evitar este cambio o no hacer caso al comentario. Adicionalmente, relacionado al
aprendizaje social, hubo total acuerdo en que hablar sobre un comportamiento de
otra persona en una situacion especifica, aun cuando esta persona no esté presente,
es una herramienta Util para el receptor para saber qué hacer o como comportarse en
una misma situacion, siéndole el comentario o chisme una especie de guia o ejemplo.

Respecto a la situacion de difundir con otros una conducta inapropiada de un
tercero el sujeto 1 dijo "Pues si es por el bien de la otra persona silo comentaria, si no,
no habria necesidad... pues hablaria con la persona que esta haciendo mal las cosas,
pero no difundiria pues a otros, no pues pa' que...". De forma similar el sujeto 4 sefialo:

De pronto poniéndola enel caso de que si somos de la misma area la-
boral y lo socializamos y estamos hablando de cosas a mejorar... ahi si
seria. Pero como a modo de critica no, pues no me pareceria como “ay
mira lo que esta haciendo esta..\Vos pilas cuidado lo haces” no, porque es
como juzgar, entonces es como lo que vuelvo a pensar como que nunca
estamos libres de nada entonces no deberia ser como exactamente esa

la actitud.

Y teniendo en cuenta el aprendizaje social, los sujetos participantes expresaron
gue el conocer o conversar sucesos o sobre conductas de sus compaferos les ha
sido Util para saber qué hacer en una situacion o como hacer mejor las cosas. Asi, el
sujeto 1 dijo: “Claro, si claro, pues porque uno ve el ejemplo, el reflejo de lo que pasa
entonces eso sirve para uno o aflanzar su integridad hablandolo asi o para tomar
medidas al respecto”. Del mismo modo se considera que

Ayuda cuando por ejemploa unolellega unainformacion de alguien por
algo que hizo pues uno ya sabe que ese tipo de actos generan comen-
tarios. Entonces es bueno a veces uno recibir, por asi, decirlo chismes,
porgque uno sabe en que se equivoco alguien para generar ese tipo de

rumoresy uno evitarlos (sujeto 2).
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En relacién al cambio de percepcion o comportamiento con alguien a partir de
chismeslos sujetos dijeron:

Es probable... y ese es el problema mas grande de los chismes que uno
tiende a recibir una informacion y hay veces en que no puede corrobo-
rarlay aun asi uno cambia la percepcion de esas personas o por lo menos
lo pone en duda que ese es yo creo el mal mas.., el peor mal del chisme.

Que pone en duda la realidad de una persona (Sujeto 2).

Aungue también se distinguen casos en esta subcategoria donde los comenta-
rios prefieren ignorarse o que, aungque se escuchen no generan mayor impacto. Esto lo
sefala el sujeto 6: "no necesariamente un comentario va cambiar mi forma de pensar
sobre alguien, pues trato de no hacerme ese tipo de ideas de las personas”. Y el sujeto
5dijo: "No... porque pues... como digo cada quien tiene sus problemas, sus cosasy si
YO no conozco a la persona, no tengo porque cambiar con ella. Ya si eso me afecta a
mi directamente, pues si".

Enla funcion de entretenimiento, se encontrd que es mas probable disfrutar del
hablar positivamente sobre personas ausentes en la conversacion, que de manera ne-
gativa puesto que esto genera cierta incomodidad y sentimiento de malestar porque
no se esta siendo "trasparente”. Esto se hace usualmente en pausas activas o ratos
libres y con personas de confianza. Asi lo sefiala el sujeto 4:

Si,digamos que cuando es de manera positiva pues no tengo problema...
pero cuando es de manera negativa si me siento muy incomoda porque
lo que te dije como en un principio pues Nno Me parece algo como tan
leal... si me siento como mas comoda como cuandolo puedo conversar
primero con esa personay ya pues si se da el tema de que alguien tenga

como la misma percepcion..bueno.

En esta funcion se identificd también que a pesar de que el hablar de forma
negativa segun los sujetos participantes genera malestar, son muy pocos casos en
donde se interviene algunas veces prefieren alejarse, pero en ocasiones se termina
cediendo y aportando a este tipo de comentarios. El sujeto 1 indico: “Pues desde que
no sea como Muy agresivo el comentario, no le veo problema, pues ya si es una falta
de respeto pues ahi si ya intervengo. Pero no... pues...". El sujeto 2 dijo: "Depende.
Si es algo gracioso pues por lo menos en los ratos libres si, pero ya cuando es una
comunicacion perjudicial no, uno trata de alejarse de eso y no comunicarlo”.
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Dentro de la subcategoria de otras funciones adicionales, se hallé que el chis-
me cumple la funcién de permitir calma, sensacion de desahogo, “catarsis”, libera-
cion de sentimientos y malestar y que permite sentir un "fresquito” asi lo expreso el
sujeto 7

Si, yo creo catarsis, de alguna manera pues, y yo creo por eso lo hacen
muchas, mucha gente, pues me paso algo malo con “X"y voy vy libero esa
rabia con otra persona, no deberia ser asi, pero es evidente que la gen-
te se siente mas calmada cuando encuentra otra gente que lo escuche
y probablemente esté de acuerdo. La gente generalmente le cuenta a

personas que cree desde ya que van a estar de acuerdo con su opinion.

Por otra parte, el sujeto 2 sefiala que, aunque no lo hace él directamente, conoce
de casos en que si, indicando: “Personalmente no me gusta, pero si sé que es algo
gue muchos hacen incluso hay otras personas que han llegado donde mi a hacer esa
catarsis como desahogarse del jefe, del compafiero, o de otras areas, pasa mucho”

Adicionalmente a pesar de que es una practica que se ha visto como negativa
o0 mala, y que muchas veces se juzga, se hallo que a la hora de chismosear de manera
negativa realmente se siente poco sentimiento de culpa o remordimiento, a veces se
presenta malestar debido a que se piensa que se pudo haber sido mas prudente o in-
tervenir, pero no se llega a tomar acciones claras como tal, esto ocurre probablemente
por la presién del grupo. Asi explica el sujeto que:

Si...aveces uno no mide y de pronto habla mas de lo que deberia o cuan-
do unove que se estad hablando de alguieny uno hay veces no...como por
no quedar mal ante al grupo uno no dice “no venga, mejor no hablemos
de eso” 0 sea UNO NO es capaz de parar el tema, entonces uno después

dice como “uy no... yo hubiera podido hacer algo” pero... pero bueno

Los sujetos participantes hicieron mayor énfasis en las desventajas, ya que se
consideran las mas visibles y comunes. Entre ellas se encuentran la trasmision de
informacion falsa o no comprobable, la afectacion del clima laboral, el chisme como
“barrera” debido a que genera distancia con las personas porque puede hacer dafio o
acabar con la dignidad de alguien o su reputacion. Asi, "desventajas es que también
puede ser mentira lo que se esté diciendo, que no sean comentarios reales, y entonces
pues no hay manera de comprobar que sea cierto o no sea cierto” (Sujeto 1). "cuando
un chisme es como destructivo o algo asi, pues va a atentar contra la dignidad de una
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persona, la va a dejar por el piso. Entonces, va a afectar laimagen institucional, se va
a ver mal" (Sujeto 5).

Factores facilitadores del chisme

En relacién a los factores situacionales que permiten identificar el chisme en el lu-
gar de trabajo se halld que como razones principales se encuentran: la ubicuidad del
chisme, el interés por informacion privilegiada, pausas en medio de labores rutinarias,
situaciones de incertidumbre o tensién, cuando una persona no "encaja” en el area 'y
el tener bastante tiempo libre.

Conrelacion a esto algunos entrevistados expresaron lo siguiente: "Pues es que
el chisme se da en cualquier momento. Es que no es que diga... cuando estamos bien
aca o cuando ganamos la meta... No, eso se da en cualquier momento. En cualquier

momento del dia" (Sujeto 3). El sujeto 1 resaltd el hecho de que

Se facilitan los chismes cuando hay alguien en el grupo de trabajo que
Nno encaja bien, que es distinto, eso se presta para que hablen de esa
persona, también situaciones que son evidentes y que se tratan de tapar
o noticias que no son oficiales que se buscan corroborar, cuando hay ro-
tacion del personal, por ejemplo practicantes, aprendices que cambian
cada 6 meses, entonces como su proceso de adaptacion es tan corto no
se alcanza a conocerlos y eso se da para que se empiece a hablar como:

mira este es asi.

La hora del almuerzo es también un espacio en donde algunos de los emplea-
dos se quedan dentro de laempresay tienen un pequefio lugar para reunirse y comen-
tar temas personales o laborales con sus compafieros. Mientras otros prefieren salir a
almorzar por fuera de la organizacion, con algunos de sus compafieros, amigos o en
algunos casos con su familia y en esas ocasiones ellos también pueden intercambiar
informacion diversa sobre terceros ausentes a la que podrian compartir dentro del
area. En relacién con esto el sujeto 3 indico:

Enelalmuerzoyalgunasreuniones de trabajo se genera un espacio don-
de no se esta trabajando, donde no hay ocupacion y se esta libre para
conversar cosas genéricas, donde se puede sentar con un compafero o

salir a almorzar con alguien y hablar.
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También se sefiala el hecho de que cuando se presentan situaciones tensas,
bien sean conflictos o roces con una persona en especifico, asi como tensiones con la
organizacion como lo son a veces los choques con cambios organizacionales, vacios
de informacion, incertidumbre acerca de procesos o decisiones, la rotacion de perso-
nal, entre otros, es posible ver como el chisme aflora en pro de minimizar el impacto,
lidiar con el malestar y muchas veces llenar esos vacios de informacion. Asi, se hizo
referencia en que:

Los cambios en general o los cambios a nivel corporativo o cuando hay
una situacion tensa, generan que haya mas rumores, ya que la gente
estd constantemente demandando informacion de porque esta pasan-
do algo o que va a pasar a futuro. La incertidumlbre hacia el futuro es lo
qgue genera mas rumores, porque la gente quiere tener la tranquilidad

de saber que va a pasar (Sujeto 3).

Respecto a las caracteristicas adicionales del chisme se identificd que esta
informacion debe ser ante todo novedosa, de impacto, que cause y colme expecta-
tivas. En la mayoria de los casos se espera que el chisme sea algo escandaloso, que
lleve a especular cosas y que usualmente esta ligado a algo negativo. Esto debido
a que es lo que segun los sujetos participantes llama mas la atencion o despierta
el interés de los receptores, puesto que sefialan que los chismes tienen siempre un
proposito y que si es negativo es mas comun que se riegue de manera mas pronta.
Adicionalmente se sefiala que debe ser una informacion exclusiva, es decir que pocos
la conozcany a la que pocos puedan tener acceso con lo que su valor es mayor y debe
ser estar relacionada o ser respectiva a alguien conocido o cercano para que haya
interés en conocerlo.

El sujeto 2 indico:

Pues que tenga una informacion que uno este.. gue cumpla con las ex-
pectativas, mejor dicho, que le genere a uno expectativas, pues cuando
llegany le dicen auno“veimaginate que tal persona, blabla bla”ya.. pues
que sea novedoso o que sea escandaloso. Por ejemplo, cuando echan a
alguna persona de la empresa, pero, es como por bajo cuerda, situacio-
nes asi... si como novedosas asi. Debe ser una informacion privilegiada.
Definitivamente es una informacion que cuando una persona lo escucha
se siente privilegiada, siente como algun poder por conocer algo que los
demds no conocen y debe tener como un proposito, pues porque existe

eso, 0 sea... a qué se debe esa informacion
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Asi mismo, el sujeto 6 refiere que el chisme "tiene que tener algo negativo, por-
gue un chisme de algo positivo no se riega tan rapido como el de algo negativo. Debe
ser una persona reconocida o pues que genere importancia para mi o para ese grupo".

Factores obstaculizadores del chisme

En esta categoria se indago por la censura del chisme tanto a nivel social como a nivel
organizacional, obteniendo los siguientes resultados: En la subcategoria de censura
social, se identificd al chisme como algo negativo, ya que se considera que por fuera
de lo laboral el chisme tiene ese componente malicioso que lo hace ser rechazado y
estigmatizado, asi mismo se identificd que no existe forma de censurarlo o prohibirlo
y que este crece muy rapido, haciéndolo inevitable. De los sujetos entrevistados se
obtuvo que: "Por fuera como del entorno laboral si me parece totalmente negativo,
porgue acaban con la... como se dice con la esencia de una persona sin que ella este,
si. Fuera de lo laboral no me gusta” (Sujeto 1).

En el chisme "cualquier cosa se multiplica por diez, ademas en ocasiones el
chisme no es real y no hay manera de corroborar que no es real, entonces eso se crece
y se crece y se vuelve una bola" (Sujeto 1).

Dentro de la censura organizacional, en el entorno laboral la percepcion hacia el
chisme es distinta, ya que se considera que puede ser positivo o negativo dependiendo
del propdsito y aunque se considera que no se prohibe como tal y que es inevitable, si
es posible controlarlo al menos un poco mediante recursos como: cortar la comuni-
cacion, rechazo al chisme, ignorar al chismoso, corroborar la informacion. Ademas, se
resalta que, por serunespacio pequefio, aunque no se prohiba sies mas facilidentificar
y detener la cadena del chisme haciendo incluso posible inventarse algun modo de
castigo, aungue no se esté seguro de su efectividad.

Esto loindica el sujeto 1 al decir: "Pero no es censura, sino que cuando se llega
a ese punto donde es necesario aclarar o corroborar pues el chisme, hasta alli llega.
Pues aqui es mucho mas facil cortar la cadena”. El sujeto 2 sefiala "Se evita mucho el
chisme, pero no hay forma de castigarlo. Yo creo que la misma area castiga a quien
es chismoso, como con un rechazo, con un corte en lacomunicacion hacia él, cuando
hay tendencia chismosa". Y en relacion a una sancién como tal el sujeto 4 dijo: "Si...
podria aplicarse no se algo como tipo mas colegio, no sé, eh... media hora menos de
almuerzo para el que este conversando algo que no deberia ser, no se...".
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Consecuencias positivas del chisme en la organizacion

En relacion a las consecuencias positivas que tiene el chisme en la organizacion, se
indago inicialmente por la subcategoria de informacion acerca de la cultura de la em-
presa, donde se reconociod que a través del chisme es posible recolectar informacién
Util para los empleados, ya que con ellas les es posible mejorar el relacionamiento con
sus compafieros, aumentar los niveles de confianza y buen trato, también saber cémo
actuar o qué comportamiento tener dentro de la organizacion o en situaciones espe-
cificas y en algunos casos saber como hacer mejor ciertas tareas o procedimientos.
Asi lo indicaron los sujetos participantes quienes sefialaron que les ha sido
posible, a partir del chisme, tener una induccién mas alla de la dada formalmente.

Uno siempre se sienta a hacer una capacitacion con cada companeroy
al final cuando yo ya lograba cierta confianza de alguna forma les pedia
como “ven, dame algunos tips de... de comportamiento, como es la jefa,
qué le gusta o qué no le gusta, o en otras areas con quién o qué personas
son faciles de trabajar o quienes no...”y de ahi me brindaban esa informa-

ciony ha sido muy util (Sujeto 2).

Otra de las subcategorias corresponde al diagnostico y resolucion de conflic-
tos, en donde mediante el uso del chisme se ha podido identificar algunos conflictos y
gracias al conocerlos se ha permitido darles resolucion. Asilo sefiala el sujeto 2: "hubo
como dos casos puntuales que incluso se pudieron solucionar en grupo, me llego el
chismeyyohablé con esa personay dije "‘pongamos eso sobre la mesa en una reunion
aver qué pasa", y se arregld”.

Aunque también han existido ocasiones en que esos conflictos, aunque se
conozcan, permanecen y no se intervienen porgue han llegado de manera no oficial,
como lo sefiala el sujeto 5: "O sea, obviamente pues de caracter oficial llegan unos
conflictos, pero de caracter no oficial también, pues, aunque desde el comité de con-
vivencia solo se intervienen los llegados oficialmente” (Sujeto 5). Y ocurre también que
algunos conflictos no se llegan a conocer nunca a ciencia cierta. En relacion a esto
los sujetos indicaron: "Hay otros que han seguido ahi pues porque son temas que por
los rangos de las personas no se pueden tocar o son cosas que sabemos que no hay
cambios entonces contintan asi” (Sujeto 2). “No. Como te digo, aqui los problemas se
mantienen muy bien guardados” (Sujeto 1).

Otra de las subcategorias investigadas corresponde a la utilidad del chisme
para evitar la monotonia, hallando que se hace uso de esta practica como descan-
so de las labores rutinarias, en donde surgen espacios como el almuerzo, salidas
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por café, ratos libres y pausas activas para conversar con compafieros del drea o de
otras dependencias y poder disfrutar un momento de esparcimiento. Asi lo ilustro el
sujeto 7:

Si, si pasa usualmente, en el espacio que hablamos del almuerzo y de
pronto en unas pausas activas que se hacen durante la jornada laboral si,
puede pasar, tenemos un cafetin y vamos y sacamos el café, pues tam-
bién estd el espacio de los masajes pues nos hacen masajes, estan pro-
gramados entonces es una pausa activa también que se da pues aqui en

el bloque.

Finalmente, otra de las consecuencias positivas del chisme dentro de la orga-
nizacion, corresponde a evitar la incertidumbre, en donde se reconoce que el chisme
ha sido un canal de informacion efectivo para conocer cosas que no se oficializan a
través de canal formal rapidamente.

Ya que muchas veces los datos importantes oficiales se tardan, el chisme es
capaz de filtrarse y aunque no se siga el conducto regular permite dar respuestas
prontas. Sin embargo, esta categoria puede ser "un arma de doble filo" ya que, aunque
permite lidiar conlaincertidumbre, dar respuestas mas rapidas y disminuir la ansiedad
0 angustia, también puede generar efectos contraproducentes cuando esa informa-
cion no es la correcta o algo que no debia saberse se informd o esto se hizo antes de
tiempo. Asilo afirma el sujeto 7 quien dijo: "Si, si pasa usualmente uno se da cuenta de
cosas que no son oficiales porque ya se filtrd la informacion”. Y lo hizo saber el sujeto
1 al sefialar:

Claro... Si, pues como te digo aqui si hay mucha gente que habla muchoy
que le llega a uno con informacioéon previa a lo que puede suceder. Pues, si
alainformacion oficial. Si, claro. Es un canal de informacion informal muy

efectivo (risas). Informal pero efectivo, si.

Consecuencias negativas del chisme en la organizacion
En esta categoria se identificd como una de las consecuencias negativas del chisme
en la organizacion la generacion de conflictos, segun los sujetos participantes en el
area de mercadeo no han existido conflictos. Sin embargo, hubo uno de los sujetos
gue sefalo que esto si le ocurrié en un trabajo anterior y por ello mas de uno término
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siendo “crucificado” cuando se trasmitio una informacion privada que se habia habla-
do sobre un tercero y que se suponia no debia compartirse. Asi lo ilustro el sujeto 5:

Si, si se presentd una vez, en que algo estaba pasando en el clima laboral y
pues se estaba dando por la misma gente que estaba y no creaba un buen climay se
expreso lo que uno sentia de la persona, a la psicologa y resulta que ya pues al final
todo el mundo se crucificé porque dijeron lo que habiamos dicho en esa reunion.

Los malentendidos son otra de las consecuencias negativas del chisme, sin
embargo, los sujetos participantes sefialaron no haber tenido esta situacion en el
area donde actualmente trabajan. Uno de los sujetos sefiald que esto le ha ocurrido
sobretodo en la familia mas que en lo laboral. "Pues si, pero no aqui en el trabajo. De
pronto en la vida familiar que es como mas comun pues hablar de la hermana, de la
prima, de no sé quién... Pero aqui laboralmente no" (Sujeto 1).

Finalmente, como se indicé anteriormente, ligado también a las desventajas del
chisme se encuentra el malestar, en donde los sujetos participantes de la investiga-
cion sefialaron que cuando se chismosea de manera negativa sobre ellos mismos es
posible experimentar sentimientos de tristeza o rabia y que ante hecho pueden tomar
respuestas distintas desde la confrontacion, la indiferencia o el preferir no conocerlo.
Aunque se destaca que cuando se chismosea de manera positiva, se permite que esto
continde e incluso se reconoce y generan satisfaccion.

Asi lo ilustraron los sujetos 2, y 6:

Depende de lo que escuche, si es algo malo, algo en contra mia pues lo
primeroque hariaesversien realidad esunafalla, porque sise esta dicien-
do es porque alguien lo detectd. Si definitivamente no es algo mio, pues
si me sentiria muy mal pues porque estoy arrojando una imagen que no

es la correcta (Sujeto 2).

Si se habla mal sentiria rabia, totalmente, rabia y malestar, pero, si es una cosa
positiva pues me sentiria bien, pues si es que es como de acuerdo a lo que al contexto
en el que de lo que se esté hablando pues, pero igual en las dos situaciones me
gustaria enterarme, pues porque también si estan hablando, si es un reconocimiento
para mi pues me gustaria que me lo hicieran a mi, cierto (Sujeto 6).

Conclusiones

Teniendo presente a lo largo del trabajo investigativo la definicién de chisme cons-
truida a partir de la revision de la literatura y la contrastacion con los resultados, fue

Pensando Psicologia e-ISSN 2382-3984 / Vol. 16, n°. 2 / julio-diciembre 2020 / Medellin, Colombia
Universidad Cooperativa de Colombia



22 Funciones psicosocialesy consecuencias del chisme en las organizaciones: el caso de un grupo
de trabajadores del area de mercadeo en una empresa de servicios

posible indagar distintos factores que influyen y hacen parte del chisme, o censuran
al mismo; Asi como la identificacion de las funciones —conceptualizadas por Foster
(2004)— que esta practica cumple, y su corroboracion —tras la informacion suminis-
trada por los participantes— en el ambito organizacional, siendo el area de mercadeo
de una empresa de servicios de la ciudad de Mede

in el lugar dispuesto paraelloy en
donde fue posible observar también los distintos efectos (positivos y negativos) que
el chisme produce en este lugar.

Asi, en la presente investigacion se inicio por la identificacion de las funciones
psicosociales del chisme presentes en el area, en donde tras el andlisis de los resulta-
dos, se obtuvo que el chisme permite a los empleados adquirir informacién que puede
ser Util para su trabajo, como lo es por ejemplo el conocer acerca de tendencias en pro
de la promulgacion de eventos y programas propios de la subarea de investigacion de
mercados. También el chisme posee gran poder a la hora de mejorar la reputacion del
area o de la organizacion tanto a nivel interno, como en relacion con otras empresas
del mismo sector. Sin embargo, también se evidencio que sus efectos pueden ser
totalmente contrarios y en lugar de mejorar la imagen institucional, puede ser una
herramienta utilizada —por la competencia o por empleados saboteadores— para
perjudicar a la organizacion. De esta manera se reconoce al chisme como un meca-
nismo posibilitador y de gran influencia, que de ser gestionado de manera negativa
puede traer consigo dificultades, razon por la cual se considera pertinente su estudio
para saber ponerlo a disposicion del intercambio positivo de informacién. Esto es, el
chisme podria ser una técnica tal como los corre, ve y dile (Manrique, Lopera, Perez,
Ramirez y Henao, 2016) que permita el flujo de informacion (noticias, decisiones,
ideas) de manera menuda y detallada, asequible para un mayor nimero de personas
y en menor tiempo.

Directamente en el equipo de trabajo, el chisme posibilita mejorar lazos de amis-
tad entre compaferos, asi como también entre jefe y colaboradores. De esta forma, se
podria pensar en indagar en esta funcionalidad dentro de la gestién del personal, con
lo que a través del chisme sea posible indagar en el estado de los empleados e interve-
nir de alguna forma, de tal modo que su afectacion no repercuta en el funcionamiento
del area o en el desempefio del o los empleados. Ligado a esto el chisme permite a
los sujetos saber como comportarse o acercarse a sus compaferos, analizando su
estado de animo o si necesitan algo, pequefios detalles que mejoran las relaciones y
hacen posible que la interaccion social y laboral fluya de mejor forma.

Por otra parte, se presupone que el chisme puede ser Util para permitir alian-
zas y acercamientos en tribus y clanes, pero los sujetos observados no han esta-
blecido grupos como tal. Sélo se ha podido generar contactos iniciales con algunas
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personas, ligado a que, como se mencionaba brevemente en parrafos anteriores, en la
presente investigacion aparecieron de manera recurrente como factores importantes
la confianza y la complicidad a la hora de establecer estos contactos y su duracién
en el tiempo.

Haciendo uso de la funcion de influencia, los empleados ayudan a los nuevos
colaboradores a saber que hacer o cémo comportarse en el lugar donde han llegado y
a partir de esto se han desplegado otros beneficios, como la construccién de lazos, la
confianza, el establecimiento de pautas de comportamiento y la exigencia de su cum-
plimiento, asi como también la promocién del trabajo en equipo, entre otros. Quizas
debido a esta utilidad es que la funcién de influencia parece ser la mas investigada en
el estado de la cuestion, aunque parte de la literatura revisada sugiere que la misma
corresponde netamente a la manipulacion o lo negativo. Se reconoce que lo positivo
también tiene cabida, razon por la cual puede resultar valioso continuar investigando
en los aspectos benéficos esta practica.

Respecto a la funcion de entretenimiento consecuentemente se atiende al de-
seo de pasar el tiempo y la diversion, los sujetos refirieron que prefieren hablar de
cosas positivas mas que negativas para el disfrute. Con lo que, al igual que en la teoria
(Foster, 2004), el chisme no obedece a un deseo maligno o de mal intencién siempre.
Puede atender este al simple deseo de hablar por hablar, aunque se alcanzé a percibir
que este aspecto algunas veces se conecta con otra funcion como lo es el desahogo.

Respecto a esta Ultima, aunque en la literatura (Foster, 2004) la funcion de
desahogo se considera como una funcién adicional y no tan importante como las
anteriores, tras esta investigacion se evidencia que esta categoria se hizo presente en
varias ocasiones conectada incluso a otras funciones, como se menciona con el en-
tretenimiento, pero también con la resolucion sutil de conflictos ayudando a mejorar
la disposicion de las personas involucradas en el problema para darle cierre, o en el
establecimiento de lazos sociales cuando se comenta una situaciéon negativa con un
amigo o compafiero.

De tal forma que el chisme, mas alla de las cuatro funciones que han sido
tedricamente abordadas desde diversas disciplinas, puede permitirles a los sujetos,
mediante palabras, expresar aquello que es causa de dificultad, y construir mediante la
interaccion verbal con los otros un camino o un espacio de dialogo en donde se hable
de aquello que acontece, y pueda con ello generarse no solo reflexiones sino también
movilizaciones. Como se ve en el caso de que al existir un problema se dialoga con
un tercero y esto permite en cierto modo mediar en la expresién de la incomodidad y
en ocasiones lograr la solucion de la misma.
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Esta Ultima puede ser considerada una funcién eminentemente psicoldgica,
que se relaciona con el concepto psicoanalitico de catarsis. En donde el sujeto es ca-
paz de redirigir su energia psiquica en caso de malestary a través del chisme liberarla,
es con esta sublimacion que el sujeto logra evitar situaciones de agresién -paso al
acto-. De la misma manera en que lo puede ser la disminucién de la incertidumbre por
medio de intercambios extraoficiales de informacidn (sean estos ciertos o productos
de imaginarios subjetivos), la cual puede producir niveles de ansiedad altos en las
personas. Pero, se puede decir igualmente que estas funciones permiten, a su vez,
una mayor cohesion social en tanto la liberacion de estados emocionales intensos
(sublimacion) y la disminucion de la incertidumbre consiguen facilitar el relaciona-
miento entre los diferentes individuos.

Por otra parte, la influencia y aprendizaje social, asi como la formacién o "re-
fuerzo" de lazos sociales como funciones principalmente sociales. Sin embargo, la
influencia que podamos tener sobre otros, o sobre las percepciones de un tercero,
dependen de cémo cada persona se toma cada chisme particular que le llega. Y este
cumple una funcién en su adaptacion particular a la organizacion, como se ha men-
cionado anteriormente. Por lo tanto, se puede concluir en este punto que las funciones
se denominan psicosociales en tanto estos dos aspectos son muy dificiles de dife-
renciar en la vida practica.

Ciertas caracteristicas del chisme facilitan su trasmision (debe ser corto, no-
vedoso, escandaloso, de impacto, que genere y colme expectativas y que despierte
interés). Aungue los sujetos participantes sefialaron que se disfruta mas cuando se
habla de cosas positivas, algunos expresaron que el chisme debe ser negativo para
gue se trasmita mas rapidamente. Tras los hallazgos en esta investigacion se con-
sidera que es este Ultimo aspecto el responsable de la connotacién negativa que ha
recibido esta practica a lo largo del tiempo.

Respecto a la censura, como se menciond en el apartado de resultados, es
diferente la percepcion cuando es a nivel social a cuando es a nivel organizacional.
Esta fue una de las categorias donde se halld mayor ambivalencia en las respuestas
de los sujetos. Emerge entonces como futura linea de investigacion el indagar por las
posibles razones de dicha ambivalencia, si corresponde a la estigmatizacion de esta
practica o si existen otros factores que crean este conflicto en los sujetos. En linea con
los puntos previamente desarrollados, es posible gestionar de mejor forma el chisme,
sobretodo en el area organizacional, a través de la promocion de una cultura de tras-
mision de informacion verificada, teniendo presente que la prohibicion o eliminacién
del chisme es en realidad imposible.
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El chisme también ayuda a recibir nuevos empleados, es un factor que contri-
buye a una induccion "poco formal” que ensefia algunos aspectos tales como: forma
de ser o actuar en la organizacion, como hacer las cosas mejor o qué cosas evitar, que
patrones de comportamiento seguir, entre otros lo que contribuye al mejoramiento de
las relaciones entre compafieros. Cuando hay conflictos, los trabajadores hablan sobre
ellos y el chisme a veces permite detectarlos y abordarlos en principio informalmente
y después de manera sutil arreglarlos. Esto no niega que también el chisme puede
generar los conflictos, o, incluso, como se vio en los resultados, a veces se conocen
los conflictos sin poder llegar al punto de resolverlos, solo darlos en conocimiento.

Para evitar la monotonia esta practica aparece en espacios como el almuer-
zo o el café, lo que concuerda con la literatura (Foster, 2004). Esto se hace con sus
amigos o compafieros cercanos, en pausas activas, que en muchos casos mejoran
la productividad laboral. Y finalmente lidia con la incertidumbre que causa angustia
y ansiedad para muchos, ya que, al igual que se sugiere en la literatura, se facilita/
comparte informacion desconocida o incierta. Como se mencionaba en el apartado
de resultados, esto puede ser conveniente e inconveniente para la organizacion, en
tanto agiliza la transmisién de informacion, pero puede contener falsedades o inexac-
titudes. Se sefala ademas que la incertidumbre es una de las principales razones por
las que el chisme surge y se mantiene en una organizacion, ademas del hecho de ser
seres humanos sociales. Por otra parte, aunque en el &rea no se han hecho presentes
conflictos 0 malentendidos, los sujetos sefialaron que si les ha ocurrido en trabajos
anteriores o con su familia y que es comun. Teniendo en cuenta esto se consideraria
pertinente indagar mas cuales son las razones por las que esta empresa va en contra
de la teoria y cémo se podria implementar condiciones similares en otros espacios
(sea dentro de la misma organizacion, o en otras).

Las respuestas de cada quien son distintas ante el chisme, y van desde ignorar-
lo, hasta enfrentar a las personas que estan intercambiando esa informacién porque
se presupone falsa. Sin embargo, cuando el contenido de un chisme es positivo pasa
algo curioso y es que los datos se presuponen verdaderos, lo que genera bienestar
y satisfaccion y se permite a los chismosos sequir hablando. Esta diferencia es otra
posible linea de investigacion futura. Tras el analisis se considera que valdria la pena
verificar si los hallazgos de la presente investigacién corresponden Unicamente en el
area de mercadeo de esta empresa o si es generalizable a otras areas, siendo un sello
de la organizacion. Finalmente, el presente articulo permitié un acercamiento desde
una perspectiva diferente al fenémeno del chisme, abriendo las puertas a su analisis
en el ambito organizacional en el contexto colombiano.
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