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GLOSARIO DE TERMINOS

App: pequefia aplicacion, como las que usan redes sociales tipo Facebook y Twitter, o

los gadgets tipo iPod, iPad, smartphones, etc. (Levine & Levine Young, 2010).

ARPA: (Advanced Research Project Agency) agencia del departamento de defensa de
Estados Unidos que promovia la investigacion cientifica en tecnologia de la informacion

(Shelly, Napier, & Rivers, 2010, pag. 409).

ARPANET: red creada por ARPA el cual interconectaba computadores de diferentes
universidades estadounidenses con el fin de intercambiar informacién (Shelly, Napier, &

Rivers, 2010, pag. 13).

Blog: es el diminutivo de web log, lo cual es un diario personal en internet (Levine &

Levine Young, 2010).

Buscador: recurso que ayuda a encontrar informacion especifica en la web (Shelly,

Napier, & Rivers, 2010, pag. 419).

Chat: para hablar o escribir en vivo con otros usuarios de la red alrededor del mundo

(Levine & Levine Young, 2010).

Direccion: el destino de una direccién web o e-mail. Las direcciones de e-mail
contienen un @ y las direcciones web se denominan con un URL (Levine & Levine Young,

2010).

Dispositivo inalambrico: cualquier dispositivo que se comunique con otro sin requerir

ningun cable fisico (Wise Geek, sin fecha).
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E-learning: suministro de programas educacionales y sistemas de aprendizaje a través

de medios electronicos (Mendoza, 2003).

E-mail: (Electronic Mail) mensajes electronicos enviados a través de la red (Levine &

Levine Young, 2010).

Enlace: conexién de hipertexto que lleva a otro documento o parte del documento

(Levine & Levine Young, 2010).

E-reader: version electrénica o digital de un libro. Dispositivo usado para leer estos

libros (Wikipedia, 2011).

Firefox: navegador popular de internet creado por Mozilla y que compite con el

Internet Explorer (Levine & Levine Young, 2010).
Follower: personas que reciben los tweets de un usuario (Twitter, 2011).
Following: personas a la que estas suscrito en Twitter como seguidor (Twitter, 2011).

Hipertexto: sistema de escritura y visualizacion que permite que los textos contengan

enlaces a otros documentos (Levine & Levine Young, 2010).

HTML: (HyperText Markup Language) lenguaje usado para escribir paginas web que
permite incluir c6digos que definen el tipo de fuente de los textos, capas, graficos incrustados
y enlaces de hipertextos. Por lo general, las paginas web tienen extension .htm o .HTML.

(Levine & Levine Young, 2010).

HTTP: (Hypertext Transfer Protocol) forma en la cual las pdginas web son
transferidas a través de la red. Las direcciones web empiezan con http:// (Levine & Levine

Young, 2010).

Identidad Digital: revolucién anticipada de la verificacion de la identidad en linea

utilizando tecnologias emergentes centradas al usuario (Wikipedia, 2011).

Infografia: representacion mds visual que la propia de los textos, en la que intervienen
descripciones, narraciones o interpretaciones, presentadas de manera grafica normalmente

figurativa, que pueden o no coincidir con grafismos abstractos y/o sonidos (Wikipedia, 2011).
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Internet: “red...compuesta por computadoras situadas en todo el mundo, conectadas
por cable de fibra Optica, satélites, lineas telefonicas y otras formas de medios de

comunicacion electrénica” (Thomson Course Technology, 2005).

Internet banking: la banca mediante el cual se puede acceder por internet.

(Wikipedia, 2011).

Internet Explorer: navegador web promovido por Microsoft para Windows (Levine

& Levine Young, 2010).

Intranet: una versién privada del internet permita a personas dentro de una
organizacién intercambiar data usando herramientas web populares como navegadores.

(Levine & Levine Young, 2010).

iPad: es un tablero-computador multitactil desarrollado por la empresa Apple Inc.

(Apple, 2011)

iPhone: un Smartphone [teléfono inteligente] que incluye un navegador web, un
programa de e-mail, y un visor de YouTube, y permite descargar e instalar otros apps de

internet (Levine & Levine Young, 2010).

iPod: la linea personal de Apple de reproductores de musica (Levine & Levine Young,

2010).

IRC (Internet Relay Chat): un sistema que permite a usuarios de internet hablar en

tiempo real (Levine & Levine Young, 2010).

Navegador: programa que permite leer informacion en la web (Levine & Levine

Young, 2010).

Pagina web: documento disponible en la WWW, que combina texto, imagenes,

sonido, animaciones y videos (Shelly, Napier, & Rivers, 2010).

Red: grupo de computadores conectados en el mismo edificio, area local o éarea
expandida. Cuando se interconectan todas las areas se crea el internet (Levine & Levine

Young, 2010).
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Servidor: computador en una red utilizada para almacenar archivos y centralizat
operaciones bajo un concepto integrado en multiprogramas, multiusuarios, multipropésitos

(Shelly, Napier, & Rivers, 2010, pag. 420).
(Shelly, Napier, & Rivers, 2010, pag. 420).

Smartphone: un teléfono celular capaz de tener funciones de internet, como correo y

navegacion web.

Website: coleccién de paginas web almacenadas en un servidor web (Shelly, Napier,

& Rivers, 2010).

Wiki: diminutivo de “wikiwiki” el cual significa “rapido” en hawaiano. Es una

tecnologia que permite crear y editar rapidamente paginas web usando un navegador.

Tweet: cualquier mensaje de 140 caracteres o menos enviado por Twitter (Twitter,

2011).
Twitteros: fanaticos o usuarios normales de Twitter (EsTwitter, 2011).

URL: (Uniform Resource Locator) forma estandarizada de nombrar recursos de

internet, usados para enlazar paginas con la WWW (Levine & Levine Young, 2010).

Videoconferencia: reunion virtual abierta donde se involucran varios participantes en
transmision a tiempo real de video y audio entre dos locaciones (Shelly, Napier, & Rivers,

2010).

Wiki: diminutivo de wiki wiki, que en hawaiano significa “rapido”. Tecnologia que

permite crear rdpidamente paginas web desde un navegador (Levine & Levine Young, 2010).

WWW: (World Wide Web) sistema hipermedia que permite navegar a través de

informacion interesante (Shelly, Napier, & Rivers, 2010).
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RESUMEN

El objetivo del estudio era conocer los medios sociales como herramientas de comunicacion
organizacional interna y externa en la gestion de Recursos Humanos de empresas en
Venezuela. Detalladamente, se quiso determinar, cuales medios sociales se utilizan, quienes
los utilizan, mediante cuales dispositivos electronicos acceden, para qué procesos de RRHH se
utilizan, y cuales son los resultados y el impacto generado, en definitiva: sobre el estado del
arte en medios sociales como herramientas modernas de comunicacién organizacional en la
gestion de Recursos Humanos en nuestro pais y de los resultados de este tipo de estrategias, en
lo econémico y en tiempos de respuesta a los esquemas planteados por la tendencia
denominada RH 2.0. En Venezuela, no hay conocimiento de un estudio igual al propuesto. La
informacion base se extrajo de la revision de estudios realizados entre el 2010 y 2012 por
consultoras como Tendencias Digitales, Burson-Marsteller, ComScore, entre otras; asi como
la revision de antecedentes académicos con temas sobre el uso del internet para reclutamiento
y seleccion, uso de herramientas electronicas para adiestramiento, aprovechamiento de
tecnologias para la comunicacién interna, entre otras. La poblaciéon es infinita y estd
conformada por empresas nacionales y transnacionales en Venezuela. La muestra fue de tipo
no probabilistica — especificamente de sujetos tipo - conformada por contactos clave de varias
empresas que fueron invitadas a participar en el estudio. El disefio de investigacion fue
descriptivo, con enfoque cuantitativo y cualitativo, y la data se recolectd mediante una
encuesta de tipo semi-estructurada en formato electronico. Dicha data fue sometida a anélisis
estadisticos para la obtencion de resultados que permitieron describir y analizar las
caracteristicas presentes en el fendmeno. Los resultados fueron que el 60% de las empresas
usa los medios sociales en su gestion de RRHH, en primer lugar para reclutamiento, y luego
para seleccion, ambos procesos tienen mayor presencia para empresas de consumo masivo y
retail; y han contribuido a la optimizacion en tiempos de respuestas y de recursos en los
procesos antes mencionados. El aporte es incrementar esta faceta, en un mundo digitalizado.

Palabras claves: Medios Sociales, Internet, Comunicacion Organizacional Interna,
Comunicacion Organizacional Externa, Recursos Humanos.
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INTRODUCCION

La avanzada evolucion de la tecnologia a pasos agigantados ha acelerado y
simplificado el ritmo de vida de las personas, no solo a nivel laboral, sino a nivel personal.
Cada innovacidn, cada avance representa una revolucion en la ola tecnoldgica que impacta a
cada uno de nosotros y la cual hay que considerar para no quedarse atascado en el pasado y
abrirle paso al futuro que esta frente a nuestros ojos. En algin momento, el futurélogo Alvin
Toffler definié las diferentes olas que caracterizaron a la sociedad y que rumbos se harian
sentir en el futuro. Segun Toffler, desde finales de 1950 la mayoria de los paises se han ido
alejando de una sociedad de segunda ola en lo que él llamaria una sociedad de la Tercera Ola,
basado en conocimiento para la accién como un recurso primario. Su descripcion de que en
diversos grados previstos de masificacion, la diversidad, el conocimiento basado en la
produccion, y la aceleracion del cambio (una de las méaximas principales de Toffler) es que el

cambio no es lineal y puede ir hacia atrés, hacia delante y hacia los lados (Toffler, 1980).

Desde la Revolucién Industrial, la historia ha sido testigo de que la maquina ha
simplificado el trabajo del hombre, lo mismo ocurrié cuando ARPANET se diversificé en
redes conectadas por todo el mundo para crear lo que hoy conocemos como Internet. Esta
ultima ha sido tan poderosa para eliminar las distancias geograficas y poder comunicar
informacién entre las personas, que, con el pasar de los afios, el hombre se las ha ingeniado
para desarrollar intensamente esta tecnologia que es capaz de superar al telé¢fono, la radio, la
television, la maquina de escribir, el fax, el telegrama, los medios de comunicacion impresos,
los equipos de sonido y muchas cosas mas. Internet es capaz de integrar todo esto, e incluso es

capaz de ofrecerlo de forma gratuita.

Entre estas innovaciones que trajo internet al final del siglo XX estan los llamados

medios sociales, que por su éxito masivo para lograr conectar a diferentes publicos alrededor
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del mundo, se ha convertido en una poderosa herramienta de comunicacion que no sélo se
utiliza de forma personal y/o ludica, sino que también ha llegado a penetrar otros ambitos,
incluyendo el empresarial y laboral. Especificamente, a lo que concierne al mundo de las
organizaciones, las primeras herramientas tecnoldgicas en utilizarse fueron los computadores
y sus respetivos softwares, luego se crearon los ERP’s, los intranets y los extranets de
comunicacién en la organizacion; posteriormente, se crearon otros software para gestiones
mds especificas, hasta llegar a usar e integrar hoy en dia a los medios sociales como

herramientas de comunicacion organizacional.

El mundo tecnolégico es extenso. Este estudio pretendié enfocarse en apenas una
pequefia parte de ese mundo, el cual se denomina medios sociales o “social media”. A nivel
internacional, ya son muchas las empresas que han integrado éstos a su gestion empresarial en
general y a la gestién de Recursos Humanos o de talento en particular; sin embargo, se
desconoce cuanto han penetrado estos medios en la empresa venezolana. Por ello, este estudio
tuvo la intencién especifica de investigar el estado del arte de los medios sociales en la gestion

de Recursos Humanos en empresas venezolanas.

El orden de esta investigacion inicia con un glosario de términos para familiarizar al
lector con abreviaturas y términos tecnoldgicos. Luego, se aborda el Capitulo I: Planteamiento
del Problema, el cual denota algunos conceptos, estadisticas y antecedentes importantes, asi
como sus respectivas delimitaciones. En el Capitulo II: se plantea los objetivos generales y
especificos del estudio. En el Capitulo III: Marco Tedrico, se describen conceptos, tipos y
caracteristicas acerca de la organizacién, la comunicacion, la comunicacion organizacional, y
de los medios sociales, asi como los usos y alcances que han tenido estos tltimos en Recursos
Humanos. Finalmente, esta el Capitulo IV: Marco Metodologico el cual explica la escogencia
de la metodologia cientifica aplicada, las variables intervinientes en el estudio y su respectiva
operacionalizacion. En el Capitulo V: se presentan, discuten y se analizan los resultados
obtenidos. En el Capitulo VI se incluyen las con Conclusiones y Recomendaciones relativas al

trabajo.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Internet, es “la red mas grande de mundo que estd compuesta por computadoras
situadas en todo el mundo, conectadas por cable de fibra optica, satélites, lineas telefonicas y
otras formas de medios de comunicacion electrénica” (Thomson Course Technology, 2005).
De la comunicacién via internet surgieron los llamados medios sociales o los denominados
“networking media”, el cual tienen origen en 1966 con la creacién del correo electrénico
(Skloog, 2010). Con el avance del tiempo y la evolucion a pasos agigantados de la tecnologia,
estos medios sociales se han incrementado y se han diversificado masivamente. Este
desarrollo no hubiera sido posible sin la introduccién del término “Web 2.0” creado por las
empresas O’Reilly y MediaLive International el cual “representa una nueva concepcion,
haciendo de la internet una red mas participativa donde el usuario pasa a ser el protagonista”
(Bonilla & Cabrelle, 2008). Dicho de otro modo, la Web 2.0 “es una nueva filosofia de hacer

las cosas” (Fundacion de la Innovacion Bankinter, 2007, pag. 20).

“El sitio web deja de ser un objetivo en si mismo -el fin Gltimo de la
interaccion con el usuario-, para convertirse en una plataforma que
posibilita la interrelacion entre usuarios, miembros activos de una
comunidad que comparte un interés o necesidad afin” (Fundacién de
la Innovacion Bankinter, 2007, pag. 21).
Con la evolucidn del internet y las formas de interaccidn social mediante herramientas
y aplicaciones existentes en este mundo virtual, los profesores Kaplan y Haenlein definieron a
los medios sociales como "Grupo de aplicaciones basadas en Internet que se desarrollan sobre
los fundamentos ideoldgicos y tecnologicos de la Web 2.0, y que permiten la creaciéon y el

intercambio de contenidos generados por el usuario" (2010, pag. 61). Sin embargo, hoy existe

un debate en cuanto a la correcta forma de: nombrar a estas aplicaciones, ya que muchos los
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denominan “redes sociales”. En realidad, los medios sociales tienen su tipologia (que se
explica en el marco tedrico), de la cual se desprende un tipo en particular denominado “redes
sociales” que comprende aplicaciones tipo Facebook y MySpace; pero no comprenden los
Microblogging (Twitter), Video Sharing (YouTube), Blogs (Bloggie) entre otros, ya que estos

son otros tipos de medios sociales (Fulkerson citado en Torres, 2011, pag. 4)

El masivo alcance de los medios sociales se debe a la globalizaciéon de las
comunicaciones, a las exigencias de mas, mejor e instantdnea informacién y formacién para
usuarios adictos a la informacién y/o a las situaciones de cualquier orden: politicas,
econdmicas, sociales, modas, cocina, hobbies, informacién académica o no, es decir toda una
organizacion virtual a partir de una masificacién del internet a nivel global. Asi que antes de
profundizar més en el tema, primero, se debe explicar cémo estaba el panorama actual del uso

del internet y de los medios sociales en la regién y en Venezuela:

Imagen 1: Infografia del estado de internet y medios sociales en Latinoamérica 2012
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El dltimo reporte del nimero de ciberusuarios en toda Latinoamérica era de 236
millones cerrando el afio 2011. Los usos de internet fueron en su mayoria acceso a portales,
bisquedas, entretenimiento y medios sociales; esto se traduce en que 127 millones de
latinoamericanos visitaron al menos un medio social para el primer cuatrimestre del 2012,
entre los cuales se destacan Facebook, Twitter, Orkut (mayormente en Brasil), SlideShare y
LinkedIn. Los latinos accedieron a estos medios sociales desde sus celulares (97%) o tabletas
(5%) el cual es un pequefio pero importante nimero ya que el afio anterior no habian tenido

tanta presencia en este mercado.

A nivel empresarial, 65% de las empresas en la regién usaron al menos un medio
social, entre los que destacan Twitter, Facebook, YouTube y Blogs. Los usos principales eran
publicitar productos y servicios, contactos con clientes, dar a conocer la marca y reclutamiento

de RRHH.

Imagen 2: Infografia del estado de internet y medios sociales en Venezuela 2012
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Para el 2012, el 41% de la poblacion venezolana obtuvo acceso a internet, los cuales la
mayoria se conectaba desde el hogar, y una parte considerable que se conectaba desde un
cibercafé., el trabajo o el centro de estudios. Los usos que el venezolano le otorgaban al
internet eran diversos, los mas predominantes eran el acceso a medios sociales, uso de e-mail
y chat. Tratdndose especificamente de la presencia de los medios sociales en el pais, estos son
mayormente utilizados para chat y mensajeria; sin embargo, un 40% los utiliza con indole
profesional: Tratandose de las empresas en Venezuela, el 84% de estos tiene acceso a por lo
menos un medio del listado de los cuales los mas destacados son Facebook, Twitter, LinkedIn

y YouTube.

Ahora, antes de relacionar el uso de los medios sociales como herramientas de
comunicacion organizacional, hay que aclarar qué es comunicacién organizacional. Andrade

(2005) propone tres enfoques para conceptualizarlo:

a) Como una disci lina, comunicacion organizacional es ‘“un campo del
conocimiento humano que estudia la forma en que se da el proceso de la
comunicacién dentro de las organizaciones y entre estas y su medio” (2005,
pag. 15).

b) Como un roceso social, comunicacion organizacional es “el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre
esta y sus diferentes publicos externos” (2005, pag. 16).

¢) Finalmente, como una técnica, la comunicacién organizacional tiene dos

categorias en funcién a los destinos, publicos o audiencias:

“Comunicacion interna: conjunto de actividades efectuadas por la
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros o publicos internos, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantenga informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales” (2005).

“Comunicacion externa: conjunto de mensajes emitidos por la
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener o0 mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen
favorable o a promover sus productos o servicios” (2005, pag. 17).
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Dicho esto, se puede decir que, técnicamente, la comunicacién organizacional tiene dos
enfoques, y es necesario responder al planteamiento de cémo se utilizan los medios sociales
para ambos casos dentro del mundo empresarial, especificamente, dentro de la gestién

Recursos Humanos.

“Hoy en dia las plataformas sociales han remplazado de manera parcial a los canales
tradicionales, carteleras externas, o a la prensa, radio, television, convirtiéndose en el medio
por excelencia de las compafiias para contactar a clientes y promover productos y servicios”
(Bursztyn, citado en Wharton, 2011). Recursos Humanos no se queda atras en esta afirmacion.
Actualmente, hay diferentes razones por la cuales se usan los medios sociales en la
comunicacidn organizacional externa de este departamento. Una de las mas importantes es
crear una red de contactos. “...muchas empresas ya se han dado cuenta que es muy beneficioso
usar aplicaciones informaticas de redes sociales corporativas para intercambiar contactos de
clientes...” (Morales, 2008). Los medios sociales permiten una comunicacion instantdnea con
potenciales clientes; ahora se puede contactar directamente a un gerente de otra empresa, lo

cual en el mundo real tomaria meses (Vallejos, citado en Universia 2011).

En reclutamiento, Jobvite (2012) encuesté a mas de 1000 profesionales de Recursos
Humanos en todo el mundo, y 93% afirmé usar los medios sociales para la funcién de
reclutamiento. En Espafia, son 80% de los directores de Recursos Humanos utilizan los
medios sociales para buscar candidatos (Viadeo, 2011). En Venezuela, son 21% de empresas

que usan los medios sociales para esta funcién (Tendencias Digitales, 2011).

En el proceso de seleccion, la mitad de las empresas espafiolas utilizan los medios
sociales para este fin y un 24% lo utiliza para chequear referencias de los candidatos (Unique,

2010).

En la comunicacion organizacional interna, hay empre¢sas que han permitido que sus
empleados usen estos medios con fines recreacionales qué, er. el fondo, tienen una intencién

en una estrategia corporativa:

“En nuestra pagina de Facehook, hemos trabajado duro en enfocarnos
en ‘noticias que pueden usar’... actividades del grupo en la que
nuestros empleados pueden participar, y evertos divertidos que se
llevan a cabo dentro de nuestras oficinas. Hemos tenido éxito en
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desarrollar un seguimiento interno a los empleados que estan mas
enganchados a sus colegas, lo cual pensamos y esperamos que
conlleve a indices de retencion mas fuertes” (Kohn, citado en Lauby,
2010).
“Los clientes perfectamente pueden relatar experiencias quejandose del servicio que
brinda la empresa” (Zurita, citado en Wharton, 2011). Esto.es no s6lo respecto al cliente

externo, también del cliente interno los cuales pueden usar los medios sociales para hacer

sugerencias y reclamos a la alta gerencia acerca de la gestion de la organizacién.

Las empresas pueden hacer uso de los medios sociales para establecer comunicacién
entre los empleados. Medios sociales como Skype, y Messenger, facilitan las
videoconferencias, Google Docs, Vyew y SlideShare facilitan el compartir documentos y
material multimedia, muy utilizados para adiestramiento; ademas se pueden realizar foros de

discusion on-line con Zoho, etc... (IE Business School, 2010).

En esto hay una evolucién, los sistemas computacionales de las empresas en uso del
internet en su versidn cerrada, propiciaron 2 dimensiones ampliamente superadas: intranet
para referirse a redes propias (no sociales) de canal para sus trabajadores, “Aquella que le da a
los empleados la habilidad de trabajar — bajo un esquema de accién colaborativo - con otros
para acelerar las vias de desarrollo de los productos, las vias por los que los consumidores son
apoyados y las vias mediante las cuales toman decisiones” (Mayorca & Principe, 1999, pag.
94).

Luego, con la evolucién de los servicios y volcados de cara al cliente las empresas,
sobre todo en banca, seguros y grandes empresas de mercadeo, comenzaron con lo que se
denominé extranet, que es una extension privada de intranet el cual permite el acceso a todos
los actores claves para el negocio de la empresa (proveedores, clientes, asociados) lo cual les
permite realizar quejas, reclamos, pedidos, confirmaciones y en general, autorizar el
despliegue de informacién y datos de la ernpresa a dichos actores, asi como comunicaciones

bidireccionales de interés mutuo (Mayorca & Principe, 1999).

Si se relaciona la naturaleza del intrenet y extranet en una empresa con la naturaleza y
alcance de los medios sociales, se puedc concluir que éstos pueden cumplir la misma

funcionalidad de estas dos redes virtuales: usar los medios sociales como un intranet para la
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comunicacion interna de o en la empresa, o usarlas como extranet para la comunicacién
externa a personas con atributos para hacerlo. A continuacidn, se muestra una ilustracién de

cdmo se usan los medios sociales en la comunicacién interna y externa de una empresa.

Imagen 3: Ilustracion de la comunicacion interna y externa en Recursos Humanos
mediante medios sociales
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Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacién organizacional interna y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

Antes de seguir hay que preguntar: ;de donde sale esta idea de fusionar empresas y
medios sociales?, ;qué forma parte de la concepcién de la empresa tecnolégica?: ;la empresa
virtual, o la empresa del futuro? Parece sorprendente, pero esto no es un tema que ha surgido
en este siglo XXI, ya desde principios de los 90°s los profesores William Davidow y Michael
Malone habfan publicado el libro “The Virtual Corporation” en el cual intentaban explicar por

qué grandes corporaciones en su momento, habfan sobrevivido y por qué otras no. La
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respuesta, es que se convirtieron en una “Empresa Virtual” la cual, la definian: como una
organizaci6én que esté orientada al mercado, que se configura como un conjunto de cadenas de
valor relacionadas entre los proveedores, clientes, competidores, otras organizaciones y la
propia empresa (Davidow & Malone, 1992). También hablaban no de un producto comun,
sino del ideal de un producto o servicio virtual, el cual es producido instantdneamente y es
customizado para responder a las necesidades de los clientes. Estos productos no s6lo seran de
gran valor para los clientes, sino que determinaran el éxito de las corporaciones para el siglo

venidero (Davidow & Malone, 1992).

Para este entonces, la idea de la empresa virtual era algo que generaba mucho
escepticismo entre los tedricos de las organizaciones. Por ello, Davidow y Malone (1992)
tuvieron que estructurar bien su obra escrita; aclaraban que esto de la corporacion virtual se
trataba de un nuevo tipo de empresa que diferia de las tradicionales: en cuanto a estructura,
estrategia, dindmica, herramientas de trabajo, y tiempos de respuesta. Asi que por lo tanto se
requiere de una restructuracion organizacional que se convierte (a la empresa) en mas plana,
restructurar la direccion de la empresa, contar con personas que quieran aprender a aprender,
personas educadas para trabajar con tecnologia, con herramientas de trabajo como pc’s,
software, hardware, almacenamiento de data, lineas de comunicaciones, data center, etc. “La
corporacion virtual empezd como una vision de futuristas... ahora es una necesidad

econdmica” (Davidow & Malone, 1992, pag. 5).

Tan acertados estaban estos dos académicos, que hoy en dia esto es cierto; el ritmo de
trabajo y de vida de las empresas se ha acelerado gracias a las respuestas rapidas que brinda la
tecnologia. La empresa virtual es la maquina del cambio (Davidow & Malone, 1992). Una
empresa que no esté montada en la ola tecnoldgica, se quedara en el retraso, no podra
responder rapidamente a las demandas de su negocio y terminara en la extincién. Una empresa
no es exitosa por la cantidad trabajadores y la cantidad de labores que puedan realizar

diariamente, sino por el poder de informacién que posee.

Pocos aflos después, Virginia Alvarez y Daniela Rangel, estudiantes de Relaciones
Industriales en la UCAB realizarian su trabajo de grado denominado “Modelo de crecimiento
organizacional en entornos turbulentos desde el punto de vista de las relaciones industriales:

caso la corporacién virtual” (1996) en la cual, con base al libro de Davidow y Malone,
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propusieron las caracteristicas que debia tener la nueva empresa venezolana. Esta tesis causé
impact6 en su momento por la novedad del tema. Luego surgieron otras mas que estaban por
la misma linea de investigacion, y que también son antecedentes para el presente estudio, y

que se mencionan a continuacion:

En el afio 2000, Franceschi y Regalado presentaron su investigacion titulada “Internet:
herramienta de apoyo en los procesos de reclutamiento de personal en las empresas de
telefonia celular”, en el que verificaban la eficiencia de internet como herramienta para el
proceso de reclutamiento en Movilnet y Digitel. Los resultados concluyentes fueron que, el
proceso de reclutamiento a través de los respectivos portales oficiales on-line agilizaba el
tiempo de respuesta de los candidatos; las funciones del departamento de captacion y
desarrollo se redistribuyeron, se agilizaron y disminuyeron en horas/hombre; concurre en un
menor uso del espacio fisico ya que con este proceso se reducen los archivos y la cantidad de
documentos guardados para asi disponer de dichos espacios para otro fines de la organizacion;
y reduce los costos y agiliza el proceso de bisqueda de personal basandose en los perfiles on-

line de los posibles candidatos (Francheschi Hernandez & Regalado Mora, 2000).

En el 2001, Maria Assunta Cipollone realizé su tesis de maestria bajo el nombre
“Evaluacion del uso de la internet como herramienta en el proceso de reclutamiento y
seleccion de personal: caso Empleate.com”. Los principales hallazgos de su estudio fueron
que, Empleate.com, al igual que los otros portales del mismo tipo, son una excelente
oportunidad de negocio porque hay un crecimiento de usuarios en Latinoamérica que garantiza
el volumen de demanda. Las Pymes serian el mejor mercado a captar porque hay un nicho
menos competido, y que el internet brinda una capacidad a los portales de busqueda de empleo
de ofrecerle un servicio integral de apoyo en reclutamiento y seleccion a las empresas que los

requieran (Cipollone, 2001).

En el afio 2002, Fuentes y Salazar presentaron su tesis de grado bajo el nombre de
“Impacto de las herramientas electronicas sobre la metodologia presencial de adiestramiento”.
Basicamente, consistia en investigar el impacto del e-learning en ¢l proceso de adiestramiento
basado en los 4 niveles del modelo de Donald Kirkpatrick: reaccién, aprendizaje,
comportamiento y resultados. Se concluyé cue el e-learning es ventajoso para poder accesar a

la informacion las 24 horas del dia, los 7 dias a la s:mana; ademas que permite que cada
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persona pueda aprender a un ritmo personal sin presiones de un curso presencial, y la
reduccién de costos que genera es significativo. Algunas de las desventajas del e-learning es
que a veces es necesario la interaccion cara a cara con el impartidor del curso, y no todos los
adiestramientos se puede ofrecer de esta manera; ya que no todos terminan el programa y las
actividades asignadas de esta manera. Hay algunos que necesitan ser presenciales (Fuentes

Nilson & Salazar Villegas, 2002).

En ese mismo afio 2002, Juan Rodulfo investigd a otro subsistema de recursos
humanos con su tesis “Internet como herramienta de optimizacién del proceso de
reclutamiento y selecciéon”. Rodulfo encontré que son numerosas las empresas en Venezuela
que utilizan el internet para el proceso de reclutamiento y que permiten obtener medidas
cualitativas y cuantitativas de este y todos los subsistemas de Recursos Humanos. En el caso
de Reclutamiento y Seleccion, se pueden calcular la evasién de costos de este sub-proceso
calculando los ahorros computados del mismo, se puede medir la efectividad de internet
porque las vacantes se ocupan rapidamente. En Reclutamiento y Seleccién hay tres tiempos
que deben ser considerados; Tiempo de respuesta, tiempo de ocupacion y tiempo de inicio;

Internet es una herramienta para cumplir eficazmente con estos tiempos (Rodulfo, 2002).

Complementando, la linea de investigacién en el sub-proceso de seleccion, Boutet y
Lara (2002) estudiaron la “Influencia de los atributos de un sistema de informacién integrado
de Recursos Humanos basado en tecnologia Internet, en el proceso de seleccidn de personal”.
Concluyeron que los sistemas de informaciéon en Recursos Humanos fueron implantados ya
sea para integrar y agilizar todos los sub-procesos o para solucionar problemas de orden, pero
las empresas deben tener claro que los sistemas de informacién no solucionan problemas de
orden estructural. Un sistema de informacion no impactard a un area o departamento, sino a
toda la organizacion, por eso, antes de implementar alguno, se debe tener claro los objetivos y
las necesidades a cubrir, todo planificado y ejecutado mediante una metodologia estructurada.
Se debe tomar en cuenta que los trabajadores pueden generar resistencia a este cambio
tecnolégico que les genera incertidumbre, por lo cual el cambio también debe ser gestionado
de forma progresiva mediante la comunicaciér continua entre empresa y empleados. Dichos
empleados deben formar parte integral del cambio para que se implante con éxito (Boutet &

Lara, 2002).
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Garcia y Brito (2002) presentaron ese mismo afio su estudio denominado
“Aprovechamiento de las nuevas tecnologias informativas en los programas de
comunicaciones internas” el cual tenia como objetivo primordial describir las nuevas
tecnologias de informacion empleadas para captar, transformar, estructurar y transmitir datos
en la empresa. Se concluyd que hoy en dia, los sistemas de informacidn en las organizaciones
son necesarios, y para que estas funcionen, deben tener definidos el objetivo, estructura,
alcance y recursos. Los sistemas de informacién como medios de comunicacién interna, ya
sean formales o informales, deben desenvolverse de forma regular y con libertad para que
funcionen; esto adoptara una nueva forma de trabajar dentro de la empresa que aplanard un
poco la jerarquia organizacional lo cual generaréd una “cultura de intercambio de informacioén”
en donde directivos y empleados consideran como un derecho y un deber ese intercambio.
Para que este intercambio de informacion se dé, se debe producir de parte y parte y dejar que
fluya, por eso es importante que no existan ataduras ni obstaculos organizacionales a la hora
de implementar un sistema de informacidn en la comunicacién interna de la empresa. Esto
traera beneficios en la comunicacidn entre equipos de trabajo, y mayor eficiencia y efectividad
en el ofrecimiento de productos y servicios a la sociedad en un mercado donde todo esta

automatizado y tecnificado. (Garcia & Brito, 2002)

En el 2004, Barrios y Leéafiez realizaron la tesis “Analisis comparativo de las
modalidades de servicio de los portales de buisqueda de empleo” en el que identificaba las
ventajas y desventajas de las portales de empleo on-line Bumeran, CVFuturo,
LatinamericanJobs, TuGente, TrabajosNet y Empléate. Se concluyd que estos portales reducen
los costos y tiempo de reclutamiento; brindan un sistema de filtraje que busca sélo a
candidatos que se ajusten al perfil requerido; y ademas, hay una data disponible de todos los
usuarios que han registrado su CV para que las empresas pueda buscar en ellas posibles
candidatos a un puesto. Las desventajas estdn en que los servidores donde se almacenan estos
portales web a veces pueden estar caidos lo cual las hace inaccesible en un momento
determinado; la informacién de los candidatos puede estar desactualizada; pueden haber
respuesta excesivas para un aviso de trabajo; o dicho aviso no puede ser conocido para

personas que no poseen acceso a internet (Barrios & Leafiez, 2004).
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En el 2005, Rousse y Péez, investigaron sobre “Estrategias de negocios para impulsar
el uso de la plataforma del internet banking del Banco del Caribe”. Este estudio de caso, tenia
como objetivo primordial disefiar una estrategia que permitiera a esta entidad financiera
promover el uso del llamado internet banking [extranet] para mejorar su comunicacion con el
cliente externo. Los resultados fueron 10 estrategias de negocios distintas que apoyaban al
banco a impulsar su internet banking recolectando entrevistas en el departamento de
tecnologia, para conocer las caracteristicas, funcionalidades, y estructura, asi como las
necesidades que esta debe cubrir a la calidad de servicio al cliente. Se compar¢ la plataforma
web con otras entidades financieras del pais, y se concluydé que habia que implementar nuevas
estrategias para mejorar el servicio on-line para poder cumplir y sobrepasar las expectativas de

los clientes (Rousse & Guimaraes, 2005).

Sintetizando cuales son los aportes mas importantes que estos antecedentes dejan para
la linea de investigacion del presente tema, y para las investigaciones futuras relacionadas, se
debe afirmar que Internet es un gran apoyo para los sub-sistemas de Recursos Humanos. Los
portales de busqueda de empleo agilizan el tiempo de respuesta para cubrir las vacantes,
generan menos papeleo en las oficinas, menos desorden y menos uso de horas/hombre en el

proceso de reclutamiento y seleccion.

El internet permite la apertura de los portales de e-learning para el adiestramiento de
los trabajadores el cual les permite accesar a dicho programa virtual las 24 horas al dia, los 7
dias de la semana. Sin embargo, como este proceso esta dirigido al cliente interno en general,
es mas susceptible al rechazo, ya que no es facil implantar una educacion de e-learning en las
personas que estan acostumbradas a un adiestramiento presencial, asi que se debe considerar

antes si implantar este tipo de adiestramiento puede ser efectivo o no.

Respecto a los sistemas de informacion que se implantan en las empresas, estos tienen
la finalidad de integrar y agilizar toda la informacién que corre en las diferentes areas de la
empresa y de Recursos Humanos. Por lo tanto, implantar un sistema de este tipo impactara a
toda la organizacion y se debe tener sumo cuidado de las reacciones que generen en los

empleados usar este tipo de tecnologia y de la expectativa en los posibles miembros que se

postulan.
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Igual sucede con los sistemas de comunicaciones internas formales e informales, para
que funcionen y traigan beneficios esperados, la empresa no debe tener restricciones de uso al
respecto, los sistemas de comunicaciones deben fluir libremente para que lleguen a todos los

niveles de la jerarquia organizacional.

Este ultimo aspecto se considera un aporte importante sobre todo para la investigacion
que se abordd. El uso de los medios sociales en las empresas es posible siempre y cuando la
empresa lo permita y tenga unos objetivos claramente enfocados a alcanzar mediante esta

estrategia.

Apoyandose, en todos los estudios, antecedentes y data recolectada, es indudable que
existe una tendencia mundial al uso de los medios sociales a nivel laboral. Se demuestra que
hay diversidad de empresas y profesionales que estan implementando el uso de los medios
sociales para sus fines. En Recursos Humanos, la informacion consultada dice que los medios
sociales se usan como herramientas de reclutamiento, seleccién, comunicacion interna,
comunicacién externa, red de contactos, entre otros; existe muy poco en investigaciones
académicas y profesionales tanto en Venezuela como en el exterior que estudien con
profundidad a los medios sociales en la gestion global de recursos humanos, y en todos sus
sub-sistemas; los estudios encontrados se enfocan mayormente al proceso de reclutamiento y
seleccion. Sin embargo, desde que el internet ha llegado a todos los rincones del territorio
venezolano, ha dado pie en su implementacion para diversos usos y avances en la gestion de

las empresas venezolanas y de Recursos Humanos.

Antes de definir la problematica de estudio, se debe tener claro un aspecto que no se
considerd acerca de los medios sociales para fines de este estudio: Un ERP (Enterprise
Resource Planning) “es una aplicacion informatica que permite gestionar todos los procesos de
negocio de una compafiia en forma integrada” (Chiesa, 2004). Los ERPs ya no son
simplemente un software que unifica toda la data de los diferentes departamentos de una
empresa en un base de datos inica con el fin de poder generar informacion para dar respuestas
rapidas a las necesidades y demandas de la empresa tanto a nivel estratégico (planificacién de
proyectos, adquisiciones, innovaciones, evolucién del negocio, etc.), sino también a nivel
administrativo y operativo (reportes de ventas, asistencias de personal, cartas de trabajo,

recibos de pago, etc.). Hoy en dia, los ERPs se han convertido en mas “sociales” u
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“amigables” ya que hay algunos que generan perfiles sociales de sus trabajadores y que estan
disponibles al acceso de otros trabajadores, con el caso de IBM Connections; o hay otros
ERP’s que se conectan a LinkedIn, Facebook, Twitter y Bloggie; por ejemplo, para integrar la
infomacién existente entre la plataforma interna de la empresa y lo que se encuentra afuera en
la world wide web. Sin embargo, el punto de enfoque de este estudio son exclusivamente los
medios sociales externos que son populares por estadisticas y que estdn a abiertos al uso

publico a nivel mundial. Por lo tanto, los ERP’s no seran considerados dentro del estudio.

Grafico 1: Exclusion de los ERP del estudio

NO SE CONSIDERARAN

*ERP's (SAP, Cezanne, JD
Edwards, People Soft, etc...)

S| SE CONSIDERARAN

Medios Sociales: Facebook,
Twitter,LinkedlIn, Youtube,
Blogger, etc...

Actores

Empresa

Sociedad

Fuente: Estefania Briceiio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional interna 'y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

Aclarado esto, el planteamiento del problema es el siguiente:

(Coémo se determinan los medios sociales como medios de comunicacion
organizacional interna y externa en la gestion de Recursos Humanos en empresas en

Venezuela para el aiio 2012?
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De esta pregunta se derivan otros cuestionamientos o preguntas mas especificas:

¢(Cuales son los usos de los medios sociales para la comunicacion organizacional
de empresas en Venezuela?

;Quiénes tienen acceso a estos medios sociales en RRHH?

(Cuéles son los resultados de implementar estas practicas en RRHH?

¢{Cuales son los beneficios de implementar estas practicas en RRHH?

¢ Como se encuentra Venezuela en el estado de este fendmeno en comparacion con
el mundo?
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RETOS PLANTEADOS

Escasez de bibliografia impresa (libros, revistas, etc.) disponible en nuestro pais para
consultar acerca de los medios sociales. La mayoria de la informacién citada fue
extraida de fuentes on-line.

Escasa informacion estadistica tanto a nivel nacional como internacional sobre usos de
los medios sociales en todos los procesos de Recursos Humanos. La mayoria de los
estudios encontrados solo consideran los procesos de reclutamiento y seleccion.
Nulidad de informacién estadistica que indique el uso de los medios sociales para el
profesional de Recursos Humanos a nivel individual. Lo que se encuentra son articulos
de terceros que recomiendan formas de sacarle provecho a los medios sociales para

potenciar al profesional del area.
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CAPITULO II: OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar los medios sociales como medios de comunicacién organizacional interna
y externa en la gestion de Recursos Humanos en empresas en Venezuela participantes en el

estudio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar acceso y alcance de los medios sociales en el departamento de
RRHH de empresas en Venezuela participantes en el estudio.

2. Determinar usos de los medios sociales como medios de comunicacién
organizacional interna en la gestion de RRHH de empresas en Venezuela
participantes en el estudio.

3. Determinar usos de los medios sociales como medios de comunicacién
organizacional externa en la gestion de RRHH de empresas en Venezuela
participantes en el estudio.

4. Determinar los medios sociales para la optimizacion de respuestas en la gestion
de RRHH de empresas en Venezuela participantes en el estudio.

5. Determinar los medios sociales para la optimizacion de recursos en la gestién

de RRHH de empresas en Venezuela participantes en el estudio.
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CAPITULO III: MARCO TEORICO

Hay tres elementos imprescindibles en toda empresa moderna: su organizacion interna,
su comunicacion, entendido como todos los procesos, politicas, normas y canales formales e
informales en la cual los actores que rodean a la empresa pueden comunicarse y transmitir
contenido significativo entre si; y su tecnologia, el cual se puede definir como todas aquellos
inventos e innovaciones que mejoran los procesos de la empresa, ya sea aparatos fisico-
electronicos o modificaciones de procesos estratégicos, modelos, paradigmas, etc. (Daft,
2005). En el medio de estos 3 elementos se encuentra Recursos Humanos, el cual debe
encargarse de que estos elementos se interrelacionen de forma efectiva y equilibrada para
lograr los objetivos deseados, el cual principalmente consiste en lograr un mejor desempefio
en la empresa a nivel macro con el fin de producir mayor ganancia y rentabilidad al negocio el
cual se apoya y depende de las demandas, ofertas y articulaciones del ambiente externo que

rodea a la empresa (Suérez, s/f).

Este estudio se enfoc6 en apenas una pequeiia parte del elemento Tecnologia el cual,
como se menciond en el parrafo anterior, debe tener interdependencia y armonia con los otros
dos elementos, es decir, uno no puede estar aislado del otro. Est4d en manos de Recursos
Humanos lograr esta armonia el cual debe llevar a cada uno de los departamentos y sectores de
la empresa. Sin embargo, esta investigacién se enfoco en determinar cudl es el estado de esta
interrelacion especificamente en la gestion del departamento de Recursos Humanos usando los

medios sociales como herramientas de comunicacion organizacional.

Abajo, se muestra un diagrama de la interrelacion de los tres elementos junto con la

gestion de Recursos Humanos.
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Grafico 2: Interrelacion de elementos imprescindibles en una empresa por la gestion de
Recursos Humanos

| Gestidon de
Recursos
Humanos

e esrr—t

|
i
|
i
|
|
|
|
L

Organizacion

Comunicacion fa

e

Medio ambiente:

= Demandas
= Articulaciones
= Ofertas

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Adaptado de Daft, R. (2005) Teoria y Disefio Organizacional.
Meéxico: Editorial Thomson.

LA ORGANIZACION

Concepto

La Real Academia de la Lengua Espafiola (2011) propone un concepto simple el cual
hace énfasis en el verbo: “Accién y efecto de organizar u organizarse”. Si se refiere a la
organizacién que una persona realiza dfa a dia podemos definirlo como “Herramienta que
utilizan las personas para coordinar sus acciones con el fin de obtener algo que desean o
valoran” (Jones, 2008, pag. 2). Fernandez- Rios y Sanchez lo definen como “Establecer o
reformar una cosa, sujetando a reglas el nimero, orden, armonia y dependencia de las partes
que la componen o han de componerla” (1997, pag. 2) . Ahora bien, si se ligan los conceptos
de Jones con el Ferndndez — Rios y Sanchez, tenemos como resultados el concepto de

organizacioén en el contexto de este estudio: “Una entidad social, que estd orientada hacia el
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logro de metas, tiene un sistema de actividad deliberadamente estructura y un limite o

fronteras identificables” (Daf-steers, 1992, citado en Garcia & Urrea, 1997, pag. 45).

Otros conceptos de organizacion que también son pertinentes a nivel empresarial y que

son citados de Fernandez — Rios y Sanchez (1997, pag. 4) pueden ser los siguientes:

e Conjunto de individuos y/o grupos interrelacionados.

e Definicion de objetivos que se persiguen de un modo intencionado.
e Especializacion y diferenciacion funcional.

e Coordinacion racional e intencionada.

o Continuidad temporal.

Tipos de organizacion
Segiin Talcott Parsons (citado en Alonso & Ocegueda, 2006). Hay 4 tipos de

organizacién basados en su funcién o meta.

e Produccion: que elabora productos o servicios que seran consumidos por la
sociedad y por lo cual se obtendra una renta o beneficio por ello, por ejemplo,
empresas de alimentos, o telefonicas.

e Metas Politicas: que distribuyan y generen poder dentro de la sociedad, como
las organizaciones politicas, asociaciones, organizaciones gubernamentales y
sus respectivas oficinas de la administracion ptblica.

e Interactivas: encaminada a motivar la satisfaccion institucional y asegurar que
las partes de la sociedad funcionen de manera compacta.

e Mantenimiento de atrongs: las que trata de asegurar la continuidad de la
sociedad en actividades educativas, culturales, y expresivas; como las escuelas,

univesidades, centros de desarrollo cultural, etc.

Segun los objetivos de la organizacion, Renate Mayntz (citado en Alonso & Ocegueda,
2006) propone 3 categorias: Las que se limitan a la coexistencia de sus miembros, a su

actuacion comun y al contacto reciproco que exige. Las que actuan de manera determinada
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sobre un grupo de personas que son admitidas para este fin. Y las que tienen como objetivo el

logro de ciertos resultados o determinada accién hacia afuera.

Caracteristicas

Segin Rodriguez (2001) las organizaciones se caracterizan por estar definidas y
disefiadas racionalmente como resultado del intento de buscar fines; el poder queda dividido y
jerarquizado en los diferentes cargos para facilitar la coordinacién, el control y el
cumplimiento de las obligaciones desprendidas de la divisién del trabajo; la comunicacién
queda mejor canalizada para conseguir una mejor coordinacion de las actividades orientadas a
los fines de la empresa. Las empresas existen en un entorno que es todo lo exterior a la
organizacién, entiéndase otras organizaciones, la politica, la economia global y la sociedad en
general, en la cual dicha organizacién debe adaptarse para sobrevivir; y los miembros también
constituyen parte del entorno interno, porque desempefian su rol y aportan su trabajo, ademds

de otros comportamientos de los otros ambitos del quehacer laboral.

Ahora bien, las caracteristicas recomendadas por Edgar Schein (1976) son las
siguientes: Debe concebirse como un sistema abierto que tiene multiples relaciones con el
ambiente. Debe ser como un sistema con multiples propodsitos necesarios para coordinar e
integrar. Conlleva muchos subsistemas. Los cambios del subsistema afectan el
comportamiento de las demas. Existe en un ambiente dindmico. La relaciones entre la
organizacién y el ambiente dificultan las fronteras de una entidad dada (Alonso & Ocegueda,

2006, pag. 10).

LA COMUNICACION

Concepto

La Real Academia de la Lengua Espafiola (2011) lo dufine de forma sencilla como
“Accién y efecto de comunicar o corunicarse”. Entendiendo que los seres humanos se
comunican emitiendo mensajes a otro:, Koontz y Weihrich (2002, pag. 366) dicen que la

comunicacién es “la transferencia de ivformacion de un emisor a un receptor, el cual debe
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entender este mensaje para que el ciclo de la comunicacién se cumpla”. Visto desde una
perspectiva de la influencia de una persona sobre otra, la comunicacién son “Todos los
procedimientos por los cuales una mente puede afectar a otra” (Shannon y Weaver, 1949,
citado en Ferndndez-Rios, 1999, pag. 185). Finalmente, haciendo una sintesis de los conceptos
anteriores, se puede definir como “La relacién comunitaria humana, consistente en la emision-
recepcion de mensajes entre interlocutores en estado total de reciprocidad, siendo por ello un
factor esencial de convivencia y un elemento determinante de las formas que asume la

sociabilidad del hombre” (Pasquali citado en Garcia & Urrea, 1997, pag. 13).

Elementos de la comunicacion
Emisor: es el que tiene un pensamiento o idea que quiere transmitir la cual es
codificada de forma tal que puede ser entendida tanto por el emisor como por el receptor

(Koontz & Weihrich, 2002).

Rece tor: “Es la persona que recibe y adjudica un significado a un mensaje” (Adler &
Marquardt, 2005, pag. 8). El receptor siempre estd evaluando el significado y las
implicaciones de la informaciéon que estd recibiendo para buscar ambigiiedades o

inconsistencias en los argumentos (Jones, 2008).

Mensa’e: “es una sefial cualquiera que activa la respuesta de un receptor... Mensaje y
significado no son sinénimos” (Adler & Marquardt, 2005, pag. 8). Puede ser oral u escrito. Un
mensaje es mas convincente cuando proviene de un emisor confiable, ya sea porque tienen
integridad moral, inteligencia emocional, son autoridad formal, tienen experiencia, o poder

referente para influenciar a otros (Jones, 2008).

Canal de transmisién: “- a veces llamado medio — es el método que empleamos para
enviar un mensaje” (Adler & Marquardt, 2005, pag. 8). El mensaje se transmite a través de un
canal que vincula al emisor con el receptor, ya sea por medio oral, escrito, o un dispositivo

tecnoldgico, como un computador, teléfono, television, etc. (Koontz & Weihrich, 2002).
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Retroalimentacién: Verifica la efectividad de la comunicacidn, ya que nunca se puede
estar seguro de que un mensaje fue efectivamente codificado, transmitido, decodificado y

entendido hasta que sea confirmado mediante retroalimentacién.

Con estos elementos, se dice que una comunicacion es efectiva cuando el emisor y el

receptor le atribuyen el mismo significado al mismo mensaje (Koontz & Weihrich, 2002).

Ciclo de la comunicacion
Basandose en los elementos antes mencionados, el diagrama del ciclo en la

comunicacién de un mensaje entre emisor y receptor se entiende de la siguiente manera:

Grafico 3: Ciclo de la comunicacion

Fuente: Koontz, H., & Weihrich, H. (2002). Elementos de administracion. México: McGraw Hill.

Principios de la comunicacion
Adler y Marquardt (2005) establecen algunos principios que deben considerarse en la

comunicacién del dia a dia, ya sea en una organizacion o fuera de ella.

La comunicacién es inevitable, uno no puede dejar de comunicarse. Aunque no
emitamos alguna palabra, nuestro lenguaje corporal transmite algo. Aunque estemos ausentes
en determinada situacién, eso también es significativo para otras personas. La comunicacion
se manifiesta en dos niveles, porque las personas intercambian dos tipos de mensajes: los que
tienen contenido, que se refiere cuando se comunica informacién referente al tema en
discusion; y los que expresan relaciones, que se entiende las sefiales que transmiten si la
persona siente afinidad, simpatia y respeto hacia otra. La comunicacién en irreversible, no se
puede quitar o borrar lo que ya se ha comunicado, queda registrado en la memoria de las
personas para bien o para mal. La comunicacién es un proceso, no un acto de comunicacion

como un acto aislado, asi que proceso de comunicacién debe ser analizado en cuanto a su



43

contexto. La comunicacion no es una panacea, no es un remedio para todo, a veces
comunicarse no resuelve los problemas sino que los empeora; a veces es mejor el silencio. La
comunicacién a menudo es un reto para la ética, no se trata sé6lo de lo que se dice, sino cdmo

se dice.
Tipos basicos de comunicacion

Escrita

Estas adopta diversas formas: cartas, memos, informes, etc. A diferencia del discurso,
la comunicacion escrita tiene la ventaja de que es permanente, es mas facil de entender y se
pueden referir a las palabras donde sean que estén impresas cuando se olvidan (Adler &
Marquardt, 2005). Se puede registrar informacién para brindar formalidad a las politicas y
procedimientos de la empresa, asi como soportes legales. (Koontz & Weihrich, 2002). Otras
ventajas son que se escribe por adelantado, se toma el tiempo necesario para redactar y se
prueban diferentes versiones del mismo escrito. Es por ello que la comunicacion escrita suele
tener menos errores que la oral (Adler & Marquardt, 2005). La desventaja de usar este tipo de
comunicacién es que acumula muchos papeles y documentos que pueden ser interpretados
mediocremente por el tiempo que toma revisarlos lo cual trae como consecuencia que la

retroalimentacion sea lenta (Koontz & Weihrich, 2002).

Oral
Puede ocurrir en una reunion de dos personas o con una audiencia. La
retroalimentacion ocurre de forma inmediata, se pueden hacer preguntas que contribuyen a la

mejor compresion de los temas (Koontz & Weihrich, 2002).

No verbal
Utiliza expresiones faciales y corporales que refuerzan la comunicacion verbal, pero a
veces es mal utilizado, ya que algunas expresiones son contradictorias con lo que se dice

(Koontz & Weihrich, 2002).



44

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Concepto

Como una ciencia, comunicacién organizacional se define como “campo del
conocimiento humano que estudia la forma en que se da el proceso de la comunicacién dentro
de las organizaciones y entre estas y su medio” (Andrade, 2005, pag. 15). Como un suceso o
accidn, es “el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion, y entre esta y sus diferentes pblicos externos” (Andrade, 2005, pag. 15). Como
un proceso, es un “proceso interactivo y colectivo de generacion e interpretacion de mensajes”

(Sthol, citado en Garcia & Urrea, 1997, pag. 71).

Tipos de comunicacién organizacional

Institucional

La que se establece en la organizacién como un todo y sus varios publicos internos
utilizando los canales formales establecidos para ello (Andrade, 2005, pag. 19). Comprende la
unificacién de la informacién que la empresa transmite a todos los niveles, desde la
publicidad, prensa, rétulos, papeleria, logos, facturas, colores, hasta la comunicacién interna,
logrando una sinergia adecuada en el cual los miembros de la organizacién y los terceros se

sientan identificados (Fernandez-Rios, 1999).

Interna

Conjunto de actividades efectuadas por la organizacidon para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes
medios de comunicacién que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir
con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales (Andrade, 2005, pag. 17). Este tipo de
comunicacién implica que todos los procesos se den dentro de las fronteras de la organizacion
en la cual los actores son los miembros de esta en todos los niveles jerarquicos (Garcia &

Urrea, 1997).
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Externa

“Conjunto de mensajes emitidos por la organizaciéon hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen
favorable o a promover sus productos o servicios” (Andrade, 2005, pag. 17). El gobierno, los
clientes, proveedores y cualquier persona que interactie con la organizacién conforma el

publico externo (Garcia & Urrea, 1997).

Formal

Un concepto simple es “La que se da a través de fuentes y/o canales oficiales de la
organizaciéon” (Andrade, 2005, pag. 19). Dichas fuentes son las que componen las redes
formales de comunicacion que son “sistemas disefiados por la gerencia que dictan quien
debe hablar con quién para realizar una tarea” (Adler & Marquardt, 2005, pag. 14). Esta red es
la que conforma un organigrama empresarial el cual burocratiza las tareas y responsabilidades.
Si se visualiza de esta tultima forma, el concepto de comunicacién formal es “El esquema de
division de tareas y poder entre la posicion de la organizacion y las reglas que se espera que
guien la conducta de los participantes, definida por la administracién” (Alonso & Ocegueda,

2006). Asi, la comunicacion puede fluir de 3 formas: en ascendente, descendente y horizontal

Ascendente

Ocurre cuando la informacion sube de un nivel a otro superior (Andrade, 2005, pag.
18). Este tipo de comunicacién comienza con un subordinado que transmite un mensaje a sus
superiores, y posteriormente, sigue viajando en ascenso a través de la jerarquia organizacional.
Con frecuencia, la implementacion de este tipo de comunicacion depende de que la empresa
fomente la participacion y la democracia, es decir, que existan sistemas de quejas, sugerencias,
apelaciones y agravios (Koontz & Weihrich, 2002). “Casi toda organizacion asegura que
pretende contar con mensajes que fluyan hacia arriba, pero la realidad es que muchas no estan
tan abiertas a las opiniones de los empleados” (Adler & Marquardt, 2005, pag. 16).
Lamentablemente, hay personas que filtran los mensajes cuando viajan en ascenso, sobre todo
cuando se trata de mensajes que pueden ser de desagrado a los jefes (Koontz & Weihrich,

2002).
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Descendente

Se da cuando la informacién viaja de un nivel a otro inferior (Andrade, 2005, pag. 18),
es decir, “se presenta siempre cuando los superiores envian mensajes a sus subordinados”
(Adler & Marquardt, 2005, pag. 15). Este tipo de comunicacidén existe en organizaciones con
una atmosfera muy burocratica y autoritaria, en el cual se transmiten instrucciones, érdenes,
discursos y solicitudes desde un nivel superior; y tiene como desventaja qué, los mensajes
suelen distorsionarse o perderse a medida que van descendiendo en los eslabones de la
jerarquia organizacional, ya sea por el tiempo que tarda en llegar al nivel mas bajo o por la
cantidad de politicas y procedimientos que hay de por medio (Koontz & Weihrich, 2002). A
veces, los altos ejecutivos requieren enviar el mensaje directamente a la persona o grupo

receptor.

Horizontal

También se le llama comunicacién lateral. Es la que se da entre personas del mismo
nivel jerarquico (Andrade, 2005, pag. 18). Los casos mas comunes donde se observa esto es en
los compaiieros de un mismo departamento o incluso entre diferentes departamentos (Adler &

Marquardt, 2005).

Otros tipos de comunicacién similares a los nombrados anteriormente son la vertical,
que se da entre los distintos niveles jerarquicos de la organizacién (Andrade, 2005, pag. 18).
Esta puede comprender tanto a las ascendente como a la descendente. La comunicaciéon
diagonal es la que se establece entre distintas personas de diferentes niveles y areas (Andrade,

20085, pag. 18).

Informal

Es una red no oficial de relaciones interpersonales. Generalmente se da de boca en
boca (Andrade, 2005, pag. 18). Garcia y Urrea (1997) exponen que este tipo de comunicacién
se dan al margen de cualquier planificacién y son producto de la espontaneidad de los

miembros de la organizacion.

Dentro de los procesos organizativos Hodge, Anthony y Gales (2005) sefialan que ya
las organizaciones no son estaticas, [desde hace mucho tiempo]. Se desarrollan, crecen, actiian

de manera permanente, cambian, algunas perecen y otras se relanzan o son fusionadas por
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otras mas poderosas. En esa fase y ciclo de vida la adaptacion al cambio medio ambiental y al
cambio tecnolégico es un reto permanente. Dentro de este macro proceso, la informacién y la
toma de decisiones a ambos lados de la moneda son muy relevantes. En ese sentido
comunicaciéon e informacién son dos elementos relevantes para que centros de eleccion
evalden la informacion y la comunicacion y ello efectivamente llegue a un centro de eleccion
de ese flujo, y decision y de accion se haga con la informacién — comunicacién que de manera

incremental, es la mejor que se tiene para ese momento (Hodge et al, 2005) p. 309

Estos autores (Hodge et al, 2005) indican una serie de atributos que la informacién

debe considerar siempre:

a) La calidad en términos de exactitud, precision.

b) La riqueza de informacion y la cantidad de la informacién
¢) El uso de una racionalidad limitada.

d) Latemporalidad de la informacion.

¢) Laaccesibilidad a la informacion.

f) El valor simboélico de la informacion.

Estos pequefios detalles, sin duda alguna deben formar parte de los protocolos en base
a los cuales se establecen los parametros para estrategia de comunicacion organizacional en un
ambiente RH 2.0
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BREVE HISTORIA DE LA EVOLUCION DEL INTERNET

Internet, el modelo de comunicacion complejo electronico que supera las
telecomunicaciones alambricas propuestas por Bell (1847 - 1922) 'surgié durante la guerra fria
de los aflos 60 como una necesidad emergente del gobierno de los Estados Unidos de
mantenerse comunicados ante un posible ataque nuclear de Rusia con el acontecimiento del
lanzamiento de su satélite espacial Sputnik (Lackerbauer, 2000). Este proyecto fue encabezado
por la comision ARPA que, luego de haber implementado el internet con fines militares, se
transformé con fines cientificos con la instalacién de una stiper computadora en la
Universidad de Los Angeles enlazado a cuatro nodos dentro de los Estados Unidos con el fin
de intercambiar informacién entre universidades (Lackerbauer, 2000). A esta red de
computadores conectados por nodos se le llamé ARPANET, y debido a su éxito para el
intercambio de informacion a distancia, se incrementd progresivamente el nimero de nodos en
la red en los afios 70, hasta que en los 80 se convirtié en una red internacional conectada a
otras universidades e institutos (Lackerbauer, 2000)?. Durante ésta década de los 80, muchas
otras empresas y aficionados al internet ayudaron a la expansion de la red afiadiendo
servidores, mejorando las conexiones, y resolviendo problemas ya existentes dentro del mismo
(Lackerbauer, 2000). A principios de los noventa, sélo las personas muy interesadas en
tecnologia conocian la palabra “internet” (Lackerbauer, 2001). En esta década, se crea la

WWW, el protocolo HTTP, el documento de tipo HTML y el URL, que combinados

" En esta época (1870) con la entusiasta colaboracién del joven mecanico Thomas Watson y el
patrocinio de los padres de George Sanders y Mabel Hubbard dos estudiantes sordos que habian recibido clases
de Bell, disefiaron un aparato para interconvertir el sonido en impulsos eléciricos. El invento, denominado
teléfono, fue inscrito en el registro de patentes estadounidense en 1876. Tomado de
http://www.biografiasyvidas.com/biografia/b/bell.htm
2 Denominada también red de redes o World Wide Web (WWW) fue disefiado para ser un repositorio del
conocimiento humano, que permitiria a las personas de lugares lejanos compartir sus ideas de un proyecto en
comun. La Web fue creada alrededor de 1989 por el inglés Tim Berners-Lee y el belga Robert Cailliau mientras
trabajaban en el CERN en Ginebra, Suiza, y publicado en 1992. Desde entonces, Berners-Lee ha jugado un papel
activo guiando el desarrollo de estandares Web (como los lenguajes de marcado con los que se crean las paginas
web), y en los ultimos afios ha abogado por su vision de una Web Semantica. Tomado de
http://mx.answers.yahoo.com/question/index?qid=20091029140021AAkemFG
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representan una herramienta potente de navegacion en el ciberespacio (Cafiedo, 2004).
Microsoft lanza su primera version del navegador Explorer, asi como Netscape lanza su
primera version de Mozilla (Bard, 2004), Yahoo y AltaVista son de los primeros buscadores

virtuales en tener mayor éxito en el mundo (Cafiedo, 2004).

Hasta ese entonces, la web y el internet eran dominados por los programadores. S6lo
ellos eran los Unicos que podian crean contenido, y el publico se remitia a leerlos. Pero esto
cambié cuando empezé el siglo XXI. Con la implementacién de los blogs y de los wikis, el
contenido on-line generado cambié a un enfoque distinto. Kaplan y Haenlein (2010)
denominaron a esto Web 2.0, como la nueva forma de publicar contenidos el cual es generado
por los usuarios finales. Web 2.0 es la fundacién tecnoldgica del UGC (User Generated
Content) que puede ser descrita como la suma de todas las formas en la cual las personas

hacen uso de los medios sociales (Kaplan & Haenlein, 2010).

Ya se estd hablando de introducir el término Web 3.0 el cual “consiste en la utilizacién
de mecanismos automatizados para potenciar las bisquedas y las relaciones entre contenidos y
personas, creando un web semdntico integrado y altamente comprensible para el usuario”
(Tecnologia Hecha Palabra, 2008). Esto ya se esta vislumbrado con las bisquedas inteligentes
que ofrecen Google y Twitter, por ejemplo, pero aun este término no estd claro ni 100%
adoptado como el que habrian propuesto Kaplan y Haenlein en el 2005. ;Cémo se vislumbra
el panorama de internet para el futuro? Tendencias Digitales (2011) estima que para el 2014

en Latinoamérica habra unos 276 millones de usuarios, hablamos de un crecimiento del 45%.

Segun estudios de Cisco Networking (2011) existen 4.6 billones de usuarios moéviles y
1.7 billones de usuarios de internet a nivel mundial. Para el 2020, se estima que los usuarios
moviles seran 6 billones y 4.7 billones de usuarios de internet (Friedrich, Peterson, & Koster,
2011). Los célculos de la empresa lider en redes a nivel mundial, Cisco Networking (2011)
apuntan a que se utilizaran nuevas unidades de medicién de datos. Ya no se estard hablando de
gigabytes, terabytes o exabytes, se estard hablando de zetabytes. El trafico del 2011 era de
20.000 petabytes. Para el 2015, se estima que serd de 60.000 petabytes, cuya mayoria sera
trafico de video (34.000 pb), seguido por el compartimiento de archivos (14.000 pb), luego por
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uso de la web, data e emails (9.000 pb), y finalmente por las videoconferencias o

videollamadas (2.000 pb) (Cisco Networking, 2011).

BREVE HISTORIA DE LA EVOLUCION DE LOS MEDIOS SOCIALES

Casi paralelamente con el internet, los llamados medios sociales también
evolucionaron como medio de intercambio de datos y medios de comunicacién a distancia
entre personas. Lujan (2010) afirma que el origen de los medios sociales empieza en 1971 con
la creacidon del correo electronico. Sin embargo, segun Skloog (2010) los medios sociales
tienen su pre-historia; se puede decir que el primer medio social de comunicacién existente en
el mundo fue el servicio postal, el cual empez6 a implementarse en el afio 550 A.C. En 1792
se inventa el telégrafo, y a segunda mitad del siglo XIX se invent6 el correo neumatico, el
teléfono y la radio. Ya en el siglo XX, justo en el mismo afio de la creacién de ARPANET,
nace CompuServe, el primer proveedor de servicios comerciales de internet en los Estados
Unidos (2011). En los siguientes afios surgen otras creaciones virtuales de comunicacion como
Usenet, Listservs y los IRC, este ultimo mejor conocido como chats. Luego, en 1991 se crean
las webs personales y los grupos de discusion on-line. En 1995 nace el que se considera el
primer website de redes sociales en el mundo, Classmates.com. En el periodo de 1998 al 2004
se impone la fiebre de los blogs, los podcasts y los wikis. En este periodo también nacen redes
sociales como MySpace y Orkut. Desde el 2005 hasta nuestros dias, las aplicaciones Web 2.0
y los contenidos generados por usuarios dominan la web. Asi, nacen redes como LinkedIn,
Facebook, YouTube y Twitter. Segiin Boyd y Ellison (2008) las redes sociales varian en sus
diferentes funciones. Algunos tienen funciones de publicacion de fotos y videos, en otras se

pueden escribir blogs y enviar mensajes instantaneos.

Incluso, existen redes sociales orientadas a un tipo de interés particular, etnia, religion,
sexualidad, etc. Por ejemplo, el éxito de MySpace se despeg6 por la creacion de perfiles de los
artistas musicales para mantenerse en contacto con sus fans y viceversa (Boyd & Ellison,
2008). Facebook, empez6 con una red social interni de estudiantes de Harvard, luego se
extendi6 a otras universidades, escuelas secundarias y organizaciones privadas hasta

convertirse en una red abierta para todo el mundo (Boyd & Ellison, 2008). YouTube (2010)
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“permite que millones de usuarios encuentren, vean y compartan videos creados de forma
original”. Y LinkedIn (2010), en comparacién con otras redes, se destaca por ser una red

social dirigida a conectar a trabajadores profesionales de distintas dreas en todo el mundo.

MEDIOS SOCIALES

Concepto

La historia indica que los medios sociales nunca se hubieran desarrollado sin la
evolucién de internet al concepto de Web 2.0. Asi que; primero se debe partir de la definicion
de medios sociales acufiada por los mismos creadores del término Web 2.0: "Grupo de
aplicaciones basadas en Internet que se desarrollan sobre los fundamentos ideoldgicos y
tecnologicos de la Web 2.0, y que permiten la creacién y el intercambio de contenidos
generados por el usuario” (Kaplan & Haenlein, 2010, pag. 61). También se debe considerar el
concepto de Boyd y Ellison debido que su estudio sobre redes (medios) sociales generd

impacto en su momento:

“Servicios con base web que permite a los individuos construir un
perfil publico o semi-publico dentro de un sistema limitado,
articulando una lista de usuarios con los que se comparte una
conexién y ver su lista de conexiones hechas con otros dentro del
sistema” (Boyd & Ellison, 2008).

Finalmente, se cita la definicién de redes (medios) sociales de un académico madrilefio
cuyo contenido parece ser el que mas se acerca a la nocién que tienen las personas sobre el
mismo:

“Servicios prestados a través de internet que permiten a los usuarios
generar un perfil piblico, en el que plasman datos personales e
informacién de uno mismo disponiendo de herramientas que permiten
interactuar con el resto de usuarios afines o no al perfil publicado, ya
sea publicando imagenes, videos o compartiendo otro tipo de
informacién” (Ramiro, 2010).

Ahora bien, ;Como se puede definir la naturaleza de estos medios sociales? “Lo que
las personas buscan en esos espacios es expresarse libremente, sin las ataduras sociales,

culturales y organizacionales impuestas y, obviamente, sin las consecuencias propias de
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espacios normados” (Socorro, 2011). Por esta razén se han creado infinidad de medios
sociales para que los diferentes publicos puedan tener un espacio virtual donde compartir sus
intereses. Estos medios se pueden clasificar en varias formas segun diferentes autores, pero
para este estudio, se considerd una clasificacion que demuestra ser bien completa y especifica

y que se expone a continuacion.

Clasificacion de los medios sociales

Segun Fulkerson, (2010) las redes sociales se clasifican en 23 tipos que se demuestran

a continuacion:



Cuntt r

delicious

YaHoO!

AMSWERS

Tabla 1: Clasificacion de los medios sociales
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DISQUS

ominer

ntide

-5, slideshare

amazon

Fuente: On Bloggin Well (2010) http://onbloggingwell.com/23-types-of-social-media-sites/ffmore-2178
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En Venezuela, hay algunos tipos de redes sociales que no suelen ser utilizados en el
ambito empresarial, incluso hay algunos que son desconocidos por los cibernautas
venezolanos en general. Por eso, para este estudio, se considerardn principalmente las que
estadisticamente tengan mayor uso en el pais, aunque no limita que se encuentre algin otro

que también las empresas utilicen en cierto porcentaje.

MEDIOS FISICO/ELECTRONICOS DE ACCESO A LOS MEDIOS SOCIALES

Una de las causas por las cuales los medios sociales se han convertido en masivos es
porque se pueden accesar desde una cantidad de variados dispositivos electrénicos. Fue parte
de esta investigacién indagar como los trabajadores se conectan a los medios sociales; por
consiguiente, se presentan algunas estadisticas al respecto. Nielsen (2011) reporta que aunque
el computador sigue siendo el mas usado, los dispositivos mdviles estdn en auge. En
Latinoamérica, los teléfonos méviles tienen una penetracién del 96% donde el mayor uso es
para los SMSs, navegar en internet y acceder a medios sociales. Las tabletas apenas tienen una
penetracion menor al 5%, donde el mayor uso es navegar en internet, seguido del uso de
aplicaciones y la lectura de libros electrénicos; el acceso a los medios sociales desde las

tabletas es apenas de un 5% (Tendencias Digitales, 2011).

Grafico 4: Alcance de dispositivos méviles en EEUU para acceder a medios sociales
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Fuente: Nielsen (2011) http://www.nielsen.com/content/dam/corporate/us/en/reports-downloads/2011-
Reports/nielsen-social-media-report.pdf
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Grafico 5: Usos alcance de los celulares tabletas en Latinoamérica 2011
CELULARES TABLETAS

Fuente: Tendencias Digitales (2011) http://www.slideshare.net/Tendencias_Digitales/presentacin-
evento-tendencias-digitales-2011-9581646

Efectivamente hablamos de estos recursos [en manos de las empresas o en manos de
los piiblicos target o no] ya que es lo basico que indica el uso de plataformas que dan base y

residencia a los ambientes 2.0.

Ahora, es importante exponer porque los medios sociales y los dispositivos moéviles
pueden ir de la mano con los procesos de recursos humanos. Segiin la consultora Deloitte

(2012) hay tres motivos a considerar:

¢ Tecnologias impactantes. Medios sociales y dispositivos mdviles estan
revolucionando la forma en que las personas interactdan, facilitando el modo en
que se comparte el conocimiento sin importan el tiempo, geografia y las
brechas organizacionales.

o Aceptacion del negocio. Medios sociales y dispositivos moéviles se han
convertido en herramientas estandar de negocios.

e [Expectativas crecientes. En el &mbito personal, muchas personas se han vuelto
a la expectativa de la riqueza, enganchéndose a las experiencias que les brindan
los medios sociales y los dispositivos mdviles. Ahora, con las mismas

interacciones, las empresas buscan lo mismos con sus trabajadores.
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amigable para poder considerarlos en un proceso de reclutamiento. El
10% de los espafioles afirma que ha encontrado trabajo gracias a un
contacto en una red social profesional, lo cual es una cifra bastante
considerable para la poblacién de ese pais. (Viadeo, 2011). A nivel
mundial, son 14,4 millones de personas los que han encontrado trabajo en
el 2011 usando medios sociales (Career Enlightenment, 2011).

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional interna 'y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

USOS DE LOS MEDIOS SOCIALES EN LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
EXTERNA DE RECURSOS HUMANOS

Reclutamiento de personal

La consultora Jobvite realiza anualmente su encuesta de usos de los medios sociales
para reclutamiento. Para el afio 2012, encontré que el 92% de las empresas afirmé usar estos
medios para la funcién de reclutamiento de los cuales obtuvieron un 73% de contrataciones
exitosas, ademas un 49% afirma que aumentd la cantidad de candidatos y un 43% en el
aumento de la calidad de los candidatos (Jobvite, 2012). El ranking de medios sociales

utilizados es el siguiente:

Grafico 6: Top medios sociales para reclutamiento 2012
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Fuente: Jobvite (2012) http://recruiting. jobvite.com/resources/social-recruiting-infographic.php
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En Espafia, la red social Viadeo (2011) afirmé que el 80% de los directores de
Recursos Humanos utilizan los medios sociales para buscar candidatos; también encontré que
el 64% de los directivos chequea el perfil de los candidatos antes de entrevistarlos, por eso es
importante mantener los perfiles sociales actualizados ya que 3 de cada 10 directivos descarta

candidatos por este motivo.

En Venezuela, son 21% las empresas que usan los medios sociales para esta funcién
(Tendencias Digitales, 2011). A continuacién se muestran algunos ejemplos reales de

empresas venezolanas que reclutan por los medios sociales.

Imagen 4: Tweets de reclutamiento de personal en cuentas oficiales de Twitter de
empresas en Venezuela

Banesco @
®y Buscamos Estadisticos, Matematicos o Actuarios, conocimientos

Q en SAS, Acces y experiencia analisis de data. Enviar CV htip //bit ly
bQJgBf

Fuente: Twitter @Banesco (201 1) https://twitter.com/#!/Banesco

BBVAProvincial
BBVA ¢Te gustaria trabajar en BBVA? Ahora puedes conocer todas
nuestras ofertas de empleo en twitter.com/bbvaempleo
BBVAempleo

Fuente: Twitter @ BBVAProvincial (2011) http://twitter.com/#!/bbvaprovincial

. geraldincpc Puedes visitar nuestras oportunidades de emple
bit.ly/3Ib07A o dejar tu GV en la tienda de tu preferencia, saludos

Fuente: Twitter @ Farmatodo (2011) http://twitter.com/#!/Farmatodo
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McDonalds_VE i |
j f Forma pane de nuestm equupo http //ow ly/6oepa
me oncama Aac Tag

Fuente: Twitter @ McDonals_VE (2011) http://iwitter.com/#!/Farmatodo

Imagen 5: Aviso de reclutamiento en LinkedIn

Linkedmer Tieo de cuenta: Basica

inicie  Pedfil  Contactes Grupos Emplecs Buzén fJ Empresas Mas

Gerente General Transporte Multimodal
Latam-Recruiter.com - Venezuela

Descripcion del empleo

Para Empresa Regional del Convenio Mercosur. Pacto Andino y Grupo de fos 3. requiero de un Gerente
General con fuerte giro Comercial y base fisica en Valencia. Estado Carabobo, Venezuela

El titular del Cargo es responsable por las Operaciones Comerciales en Venezuela an nivel de P&L
accountability. Para el logro de sus funciones cuenta con un equipo integrado por un Gerente de
Administracion y Finanzas. un Gerente de Operaciones y un Gerente Comercial

Reporta al Gerente Regional de Venezuela. Colombia. Ecuador y Peru

RESPONSABILIDAD ESPECIFICAS DEL CARGO

1 Definicién. implantacién y seguimiento del plan estratégico

2. Cumplimiento del plan de negocios y los objetivos de rentabilidad y pesicion financiera.

3 Supervision de los procesos de innovacién y de operaciones

4. Implementacion de una estructura de costos competitiva a nivel global

4 Supenvision de los procesos financieros y administrativos de la organizacion

5 Coordinacion la operacion de todas [as agencias del pais asegurando cumplimiento de los
requisitos y expectativas des cliente

7 Planeacion. control presupuestal y cumplimento del presupuesto de venta y plan de negocios.

8. Rendir periddicamente informes de gestion al Consejo Administrativo y ejecutar decisiones

Experiencia y aptitudes deseadas

e Gerentes Generales con al menos 3 years en cargos similares y en la industria/Sector de los
Senvicios Logisticos. Transporte. Suply and Chain o en su Defecto. Gerentes de Primera Linea
Logistica. Distribucion. Almacenaje en Companias Transnacionales con al menes un Seniority de
10 years experience y 5 en Cargos Gerenciales

Ingeniero o Licenciado con MBA en Logistics o Suply&Chain

Fuerte Orientacion Comercial y de Operaciones

Residenciado en Valencia. Edo Carabobo

Bilingue Ingles Espanol
Personalidad Equilibrada entre Gerente y Lider, con buen nivel ejecutivo

El Horario es de Lunes a Sabado AV

* & o 5 & @

Descripcion de la empresa

Completo y experimentado grupo empresarial de soporte y senicios logisticos y de supply chain, con una
completa infraestructura de agencias nacionales e intemacionales, puestos de informacion y control,
bodegas y centros de acopio. radio comunicaciones. equipos de transporte y talleres, que hacen de la
empresa. mpaiiia transpoitadora mas importante de la region Andina

e

Fuente: LinkedIn Latam-Recruiter (2011) www.linkedin.com
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Seleccion de personal

En el proceso de seleccidon, Unique (2010) entrevisté a mas de 1000 directivos de
Recursos Humanos y encontr6 que la mitad de las empresas espafiolas utilizan los medios para
este proceso, la otra mitad lo usa de forma esporadica. Para el chequeo de referencias de
candidatos, el 24% de los responsables de esta funcidn los realiza mediamente medios sociales
(Unique, 2010). A nivel mundial, son 1 de cada 3 empleadores los que rechazan a candidatos
por algun tipo de informacidén que encontraron sobre ellos on-line (Career Enlightenment,
2011). En Venezuela, aun no existe informacion estadistica que revele porcentajes de uso de

los medios sociales para el proceso de seleccidn.

Contactar al cliente externo

Involucrarse en los diferentes medios sociales ayuda a expandir la red de contactos
profesionales. Se pueden contactar, colegas, empresas y clientes mediante estas vias. Los
canales mas populares son Linkedln en la cual los usuarios tienen la posibilidad de ubicar los
perfiles profesionales no sélo de amigos, conocidos y colegas de trabajo, sino también a
desconocidos, personas con el cual se necesite hacer contacto por necesidad laboral (nuevos
clientes, proveedores, candidatos, etc.) (Linkedln, 2010). Igual sucede con Facebook, se
pueden buscar sujetos desde un enfoque mas natural y auténtico que brindan los perfiles de los
usuarios aqui, a diferencia de LinkedIn donde los perfiles estin enfocados a ser mas

profesionales y serios.

USOS DE LOS MEDIOS SOCIALES EN LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL
INTERNA DE RECURSOS HUMANOS

Coordinacién de trabajo, eventos y actividades de la empresa

Es muy comin que cuando hay una actividad en el cual participan multiples
colaboradores, y estos necesiten compartir y actualizar archivos y documentos, el proceso de
torna un poco complicado. Por lo general suelen usar el correo electronico o los pendrives para
transferir un archivo de un colaborador a otro para modificarlos y actualizarlos, y el avance en
el trabajo suele retardarse porque para mantener el orden en la linea de los avances realizados

se depende de que un colaborador haga su parte para que otro pueda hacer su parte también.
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Hoy en dia, hay medios sociales en los cuales todos los colaboradores de un proyecto se
conectan de forma remota para trabajar al mismo tiempo y ver los avances y cambios que se
han realizado en tiempo real. Tal es el caso de Dropbox, o Sugar
Sync el cual concentra todo el trabajo en la “nube” y tiene una dindmica de sincronizacién y
actualizacion inmediata. Algunos otros medios con funciones muy similares son Google Docs,
y Microsoft Office SharePoint (Grimonti, 2011). Los medios sociales también se pueden
utilizar internamente para organizar eventos y actividades recreacionales (Lauby, 2010). Para
ello, es muy comin que abran un grupo privado en Facebook donde los colaboradores se
mantienen comunicados mediante sus perfiles y de esta forma publican y comunican cosas
relacionadas a eventos y actividades importantes que realizardn, ya sean formales
(provenientes de la empresa) o informales {(que no tienen relacién con el entorno
organizacional).

Imagen 6: Diagrama explicativo del funcionamiento de Dropbox para actividades
laborales a distancia

Dropbox

Work ome

i/
@

Fuente: Dropbox (2011): www.dropbox.com

Publicar informacioén institucional
La empresa puede institucionalizar los medios sociales para desplegar informacion de
interés general a sus colaboradores, como publicaciones periddicas, noticias, informacion de

politicas y normas de la empresa, entre otros (Lauby, 2010). Para ello, y de forma muy
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parecida a la actividad descrita anteriormente, se usan grupos de Facebook, LinkedIn, algin
blog, o una cuenta de Twitter donde los followers sean los colaboradores. Si se desea
almacenar en la nube alguna informacion que requiera de acceso permanente para el caso del
e-learning se puede utilizar Google Docs, SlideShare, Vyew, etc., para almacenar archivos,

documentos, tutoriales, videos, y otros.

Imagen 7: Grupo privado de Facebook de los empleados del BNC
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{E Empleados no comparte toda su informacion con todo el mundo. S: conoces a
Empleados agrégala como amiga o enviale un mensaje.

Reportar Bioquear

Fuente: Facebook (2011): https://www.facebook.com/profile.php? id=100000098455507

Comunicarse con empleados del departamento y la empresa

Muchas empresas utilizan los medios sociales para comunicarse entre los empleados de
forma mds rdpida y eficiente. Se hacen videoconferencias usando Skype, Foursquare,
Gowalla, etc., también, se comunican logros de los equipos de trabajo mediante publicaciones
en blogs, (Lauby, 2010). Es la “capacidad de aprovechar la tecnologia actual para llevar a cabo
el trabajo en equipo... Todo ello conlleva como beneficios un ahorro en costes para la
empresa, ya que no existe el desplazamiento fisico de las personas” (RHE, 2011). Pero,
curiosamente, ya desde hace casi 10 afios, IBM habia creado IBM Connections, un software
social empresarial interno en el que registraba el perfil de sus mas de 300.000 trabajadores,
incluyendo sus fotos, intereses, etc.; y que luego liberd al mercado en 2007 con el cual ganaria
una gran fortuna. IBM Connections es una version tipo Facebook, Twitter o LinkedIn para el
intranet de una compaiiia. En esta era de los medios sociales, en la cual la forma de interactuar

y compartir informacion ha cambiado, tener un software social empresarial es un must-have.
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Sin embargo, la eleccion de usar un medio social o un software social empresarial dependera
principaimente de la cantidad de trabajadores que existan en la organizacién y que necesiten
comunicarse entre si. Un software social empresarial “ha roto con las fronteras jerarquicas,
geogréficas y organizativas para que las ideas que todo el mundo se escuchan... las reuniones
se han hecho mas cortas. Se habla de un ganar-ganar”. (Wasserman, 2011). Esto es aplicable
especialmente en las empresas que tienen empleados con teletrabajo. Esta modalidad se define
como:

“Forma flexible de organizacion del trabajo que consiste en el

desempefio de la actividad profesional sin la presencia fisica del

trabajador. Puede realizarse a tiempo global o parcial. El teletrabajo

requiere de algin medio de telecomunicacién para el contacto entre el

teletrabajador y la empresa” (CANTYV, sin fecha).

Por ello, es indispensable que el teletrabajador tenga herramientas a la mano con el
cual comunicarse con sus pares que se encuentran en la sede de la empresa o en cualquier otra
parte. Aparte del teléfono y el celular, a veces es necesario hacer conferencias de chats,
conferencias online, o realizar un trabajo al mismo tiempo entre varios colaboradores que
estan separados geograficamente. Como solucidn, los teletrabajadores puede utilizar algunos
de los medios sociales ya mencionados y segin su conveniencia: Skype, Messenger,

Facebook, etc.

Imagen 8: Grupo privade en LinkedIn para la comunicacion de colegas en Bimbe

Linked@e Tipe de cuenta: Basica Aclualizar cuenta

Inicio Perfil Contactos Grupos Empleos Buzén Empresas Mas
Find more o ortunities with a Premiurmn Linkedin Account - get InM

e @ Grupo Bimbo

BIMB

El grupo busca reunir a diferentes integrantes del area de ventas para crear un foro abierto de
ideas para implementar en los diferentes paises donde tenemos presencia: Asimismo fortalecer
el vinculo entre los colegas de Ia organizacion.

. K> Compartir grupo | Marcar como...
Unirse al grupo > Compartir grup

Fuente: Linkedin (2012) http://www.linkedin.com/groups? gid=2331894&mostPopular=&trk=tyah
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Contactar a la alta gerencia

Aunque este uso parezca similar al apartado anterior, esta es mas enfocada a que los
medios sociales sean un canal abierto a estrechar la comunicacion entre directiva y empleados,
sobre todo cuando estos ultimos tienen dificultades de hacerles llegar preguntas, solicitudes,
reclamos, y sugerencias acerca de la éestién administrativa o de un caso personal que
necesiten discutir con la directiva. Esto suele suceder.en empresas que son muy burocraticas,
donde comunicarse con las altas esferas corporativas es casi imposible. Los medios sociales
ayudan a que la comunicacion interna se torne mas facil, lo cual estrechara o aplanara mas esa

burocracia interna existente.

Los canales populares para contactar a la alta gerencia y directiva son las ya
mencionadas Facebook, Twitter, o LinkedIn en el cual se dispone de un grupo o una cuenta
especial para que los colaboradores contacten a la empresa, o puede suceder que los propios
gerentes y directivos permitan que los colaboradores los contacten directamente a sus cuentas
y perfiles personales para que les hagan llegar sus sugerencias, reclamos y comentarios. Esta
practica es comparable a que la empresa posea un perfil abierto de atencion al publico, pero en

este caso es para atender al cliente interno, es decir, a su capital humano.

REGULACIONES LEGALES EN EL USO DE MEDIOS SOCIALES EN LAS
EMPRESAS YENEZOLANAS

Hay empresas donde existen normas y politicas internas para el debido uso de las
telecomunicaciones. También, existe la Ley Orgénica de Telecomunicaciones cuyo objetivo es
“establecer el marco legal de regulacion general de las telecomunicaciones, a fin de garantizar
el derecho humano de las personas a la comunicacion y a la realizacién de las actividades
economicas de telecomunicaciones necesarias para lograrlo” (2000). Esta ley no contempla
especificamente limitacion alguna en cuanto al libre acceso y uso del internet en las empresas,
como revisar el correo electrénico personal, accesar a los medios sociales, 0 la navegacion

libre en cualquier pagina web.

Tampoco esta ley contempla restricciones de usos de plataformas tecnoldgicas en las

empresas, como el uso de un ERP, CRM, una intranet o extranet que tenga herramientas de
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comunicacidn interna como emails empresariales, mensajeria interna, etc. Pero, si existe la
Ley de Mensajes de Datos y Firmas Electrénicas, el cual reconoce el valor juridico de toda
informacion inteligible en formatico electrénico (firmas, correos, mensajes, publicacion, fecha
de emisién, estaciéon de emision de datos, nombre del usuario, entre otros) con el cual las
organizaciones se apoyan para fijar sus politicas de control interno de uso y acceso a la
internet, y especificamente, del control de acceso a los medios sociales, el cual hoy en dia,
hipotéticamente, ha representado un problema para la productividad de los empleados. Esta
ley les da derecho a las empresas a almacenar en un servidor un respaldo legal de toda la
actividad registrada en cada una de las estaciones de trabajo, asi como cualquier otra actividad

que se registre dentro de la red de la empresa (intranet o extranet) (Santander, 2010).

A la hora de implementar una estrategia de medios sociales en una empresa, este
importantisimo aspecto debe ser considerado para que no ocurran disonancias. No es posible
tener un plan de implementacion de medios sociales si existen restricciones de acceso a los

mismos, a menos que se establezcan politicas de uso y acceso.
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio elegido para esta investigacién fue de caracter descriptivo, porque
“busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los aspectos importantes del fenémeno
que se somete a andlisis” (Goémez, 2006, pag. 65). En este caso, el estudio no fue exploratorio
porque el fendmeno es conocido; hay referencias de estudios realizados a nivel nacional e
internacional que especifican caracteristicas relevantes del problema a estudiar, asi como
antecedentes académicos nacionales que asientan las primeras relaciones entre las variables
intervinientes. El caracter descriptivo tiene intencionalidad de determinar el uso, acceso,
alcance y resultados de los medios sociales a nivel de comunicacidén organizacional interna y

externa en las empresas de la muestra.

DISENO DE INVESTIGACION

Herndndez Sampieri, Fernandez, y Baptista (2008) definen al disefio de investigacion
como un “plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacidén que se requiere en
una investigaciéon”. Primero, hay que especificar que el tipo de disefio elegido es no
experimental, en la cual se observan los fenomenos tal y cual como se dan; por lo tanto, el
investigador no provoca situaciones de forma intencional, no manipula las variables
intervinientes, ni tampoco administra condiciones especiales a los participantes del estudio
(Herndndez Sampieri et al., 2008). El disefio de la investigacion tuvo un enfoque mixto, el

cual combina lo cuantitativo y lo cualitativo. En cuanto a lo cuantitativo, segin Gémez
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(2006) utiliza la recoleccion y analisis de datos para responder preguntas de investigacion, y
confia en el conteo y en el uso de la estadistica para medir variables en un determinado
contexto para obtener conclusiones al respecto para intentar establecer patrones de una
poblacion especifica. Gomez (2006) también dice que los estudios cuantitativos tienen su
esencia en cuantificar y aportar evidencia a una teoria, se asocia con experimentos que
manipulan variables o con encuestas con preguntas cerradas o con determinadas opciones. Y

113

en cuanto al enfoque cualitativo, Gémez (2006, pag. 60) lo define como “métodos de
recoleccion de datos sin mediciéon numérica, sin conteo. Utiliza las descripciones y las
observaciones”. Este enfoque ayud6 a conocer la realidad como tal mediante las descripciones
dadas por los sujetos participantes en el estudio, de esta forma, se pudo describir mejor el

fenémeno.

En cuanto a la dimension temporal de la investigacion, segin Hernandez et al. (1998,
pag. 186), la investigacion fue transversal porque “...recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion
en un momento dado”. Puede abarcar a un solo grupo o a varios grupos de personas o sujetos.
Los detalles de la aplicacion del instrumento y de los sujetos a quienes les fue aplicado se

demuestran a continuacion.

POBLACION Y MUESTRA

La poblacién “es el conjunto de todos los caso que concierdan con una serie de
especificaciones” (Selltiz, 2004, citado en Herndndez Sampieri, et al., 1998). En este caso, la
poblaciéon comprendi6 a todas las empresas nacionales y extranjeras asentadas en Venezuela
que posean un departamento encargado de su gestion de RRHH. La cantidad total de empresas
en ¢l pais es desconocida, por lo tanto se considerd que en esta ii:vestigacion la poblacion

tiene un numero infinito.

En base a la cifra de la poblacion total, se procede a definir 11 muestra que en esencia,
es un subgrupo de la poblacion a estudiar; y como casi siempre es imposible estudiar a una
poblacién completa (especialmente cuando la cantidad total es de:conocida), esta muestra

pretende ser un reflejo fiel del comportamiento de la poblacién tote: (Hernandez Sampieri et
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al., 1998). El tipo de muestra fue no probabilistica, el cual se define como un “subgrupo de la
poblacion en la que la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las
caracteristicas de la investigacion” (Hernandez Sampieri et al., 2008). En este caso se eligio
como muestra a un total de 142 empresas, de tamafio grande y pymes, pertenencientes a una
variedad de sectores econémicos como consumo masivo, banca, seguros, manufactura, retail,
transporte, entre otros. Y especificamente, se comenzo a llamar a conocidos y referidos en una
red de apoyo a la investigacion, dandole un caracter de sujetos tipo a los efectos de evidenciar

la relevancia de un ambiente RH 2.0

Construccion de la muestra

Para la muestra, primero, se cred una base de datos que contenia los nombres de las
empresas invitadas a participar, junto con los nombres de los contactos claves, cargo, y
contactos electronicos respectivos. Esta lista se alimentd de diversas fuentes, la mas
importante fue la lista del Comité de RRHH de VENANCHAM 2011, otros nombres se
consiguieron mediante LinkedIn y unos pocos mediante contactos que trabajan en algunas de
las empresas de la muestra. En total, se logr6 construir una base de datos de 142 empresas con
informacién de sus contactos claves (lideres de RRHH en su mayoria) y que se muestra a

continuacion:

Tabla 3: Muestra de em resas invitadas a artici ar en el estudio

100% BANCO COCA-COLA FEMSA GRUPO CISNEROS PETRONAS

M COLGATE-PALMOLIVE HBO PFIZER

ADRIATICA DE SEGUROS COMERCIAL BELLOSO HEINZ PROCTER & GAMBLE

AGA GAS CONESTRUCTURAS HOGAN LOVELLS PROPULSO

ALCATEL CTPARTNERS HOSPITAL DE cLiNICAS  PROQUIM

ALFALTRAN DATOS CARACAS PROSEIN

ALFONZO RIVAS DAYCOHOST HOTEL CCCT REVLON OVERSEAS

AMA DE CASA DELOITTE HP SADEVEN

ARAQUE, REYNA, SOSA, VISO & DHL HUMANITAS SAMSUNG ELECTRONICS
PITTIER DIAGEO Ism SANFORD

ASAP DIARIO EL NACIONAL INELECTRA SANOFI AVENTIS

ATEMP DIARIO EL UNIVERSAL JOHNSON & JOHNSON SCHNEIDER ELECTRIC

AVON DIARIO PANORAMA KELLOGG'S SEGUROS ALTAMIRA

AXIA DIGITEL KIMBERLY-CLARK SEGUROS CARACAS

BAKER & MCKENZIE DRAKE BEAM MORIN KORN / FERRY SERVIQUIM

BANCO DE VENEZUELA DUNCAN KPMG SINDON!

BANCO ESPIRITO SANTO DUPONT KRAFT SONY PICTURES ENTERTAIMENT

BANESCO ECONOINVEST LABORATORIOS ELMOR SUBASTAFISCAL.COM

BECOBLOHM EDICIONES  JURISPRUDENCIA  LABORATORIOS VARGAS TECNOLOGIA ABIERTA

BEHRENS DEL TRABAJO LM DESEMPENO HUMANO MINDFORCE

BELCORP EDITORIAL SANTILLANA MABE TELEFONICA

BIGOTT ELI LILLY MAERSK TOLON FASHION MALL

BIMBO EMPLEATE MAKLER TOVENCA

BRIGHTSTAR EMPRESAS PMC MANPOWER ™M

BTP DISTRIBUCIONES ENERGIZER MCDONALDS TRICAL

CALOX INTERNATIONAL ENVASES VENEZOLANOS MERCER CONSULTING UNICASA



CARGILL ESPINEIRA, SHELDON Y ASOC. MICROSOFT UNILEVER
CENTRAL MADEIRENSE ESTAR SEGUROS MOLINA AGENCIA DE VIAJES UNISPACE EQUIPOS
CENTRO MEDICO MARACAY EXCELSIOR GAMA NESTLE VALEVEN
CERVECERIA REGIONAL FARMATODO NETUNO VENCA
CHRYSLER FERROSTAAL NIELSEN VENUSCOL
CIFUENTES, LEMUS FUNDACION BADAN NOVARTIS WELLA

ASOCIADOS FUNDICION PACIFICO OPTICA CARONI WENDYS
CINES UNIDOS GALCA OSTER WILLIS
CITIBANK GENERAL ELECTRIC OVENTA XEROX
CLINICA EL AVILA GEVENMED PEPSICO ZURICH FINANCIAL SERVICES
CLOROX HILTI BNC
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TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Como el estudio era de tipo descriptivo con enfoque mixto, la recoleccion de data se
realiz6 mediante el instrumento tipo cuestionario que “consiste en un conjunto de preguntas
respecto de una o mas variables a medir” (Gémez, 2006, pag. 125; Hernandez Sampieri et al.,
2008, pag. 310). En un cuestionario, puede haber dos tipos de preguntas: abiertas y cerradas.
Las preguntas cerradas son preguntas fijas y delimitadas a priori para responder, pueden ser
excluyentes (es decir, que tenga una sola respuesta) o pueden ser no excluyentes en la cual hay
varias alternativas de respuesta (Gomez, 2006) las preguntas abiertas no hay delimitantes de
respuestas, las categorias se procesaran segin las infinidad de respuestas dadas (Gomez,
2006).

Hernandez Sampieri et al. (2008) dice que las ventajas de usar preguntas cerradas es
que su codificacion es mas fécil, es sencillo de responder para los encuestados y toma menos
tiempo. Las desventajas estan en que las opciones de respuestas son limitadas, y en ocasiones
ninguna describe con exactitud lo que el sujeto quiere responder, por lo que la redaccion de las
mismas requiere mayor minuciosidad por parte del encuestador y anticiparse a las posibles
opciones de respuesta. Respecto a las preguntas abiertas, Hernandez Sampieri et al. (2008)
enfatiza que su ventaja reside en que los encuestados puede proveer informacion mas amplia
de lo que se le esta preguntando. También, sirven para entender el motivo de un
comportamiento dado. Su desventaja esta en que son mas dificiles de codificar, clasificar y
preparar para el analisis. Incluso, si las personas que responden al instrumento no tienen buena

redaccién, o comunicacién efectiva, sus respuestas podrian malinterpretarse.

Tomando en consideracion ambos tipos de cuestionario, se eligié como instrumento al

cuestionario mixto, es decir, con preguntas con esquema de respuesta: abiertas y cerradas. De
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esta forma, se esper6 no solo obtener datos cuantificados acerca de las caracteristicas
descriptivas del fenomeno, sino que ademas se espero obtener informacion explicativa de las
respuestas para asi obtener un andlisis de resultados mas realista con un minimo de margen

para suposiciones y/o sesgos por parte del encuestador.

Pensando en como este cuestionario pudiera llegar de forma rapida a toda la muestra y
que pudiera ser respondido de forma rapida y efectiva, se decidié utilizar una herramienta de
disefio de cuestionarios que posee Google Docs y almacenarlo en la nube. Asi, el instrumento
podia enviarse via email a todos los sujetos invitados a participar en el estudio, el cual estaria
disponible las 24 horas para ser respondido desde cualquier dispositivo. Ademas, la ventaja de
esta herramienta de Google Docs es que el sistema almacena las respuestas y permite
visualizar resultados de forma instantdnea, y asi se estaba a tono con los requisitos tedricos y

tecnoldgicos para la investigacion.

DEFINICION DE VARIABLES

Tabla 4: Definicion de variables sus dimensiones

Variable Dimensiones
Comunicacion Organizacional e Externa

s |Interna
Variable Dimensiones
Medios Sociales ¢ Tipos

e Usos

& Acceso

e Alcance

e Resultados
Variable Dimensiones
Recursos Humanos ¢ Reclutamiento

Seleccion

Comunicaciones Internas (grado de
desarrollo de INTRANET)

e Comunicaciones Externas (grado de
desarrollo EXTRANET)
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Grifico 7: Vinculo procesal de las variables

gggg;:;g:; Mefinos Recursos
sociales Humanos
DIMENSIONES
Tabla S: O eracionalizacion de Variables
Datos informativos de Sector Sector oactividad 1. Sector econémicodela  -Aéreo
Informacién de la demografia intemay  economico econdémica empresa: -Automotriz
ia empresa actividad economica de -Banca/ Finanzas
la empresa -Consumo Masivo
-Energia
-Entretenimicnto
-Farmacéutica
-Tecnologia / Informética
-Telecomunicaciones
-Transporte
-Salud
-Otros Especificar
Informacion Nimero de 2. Nimero de -Microempresa (1 -9
demogréfica colaboradores colaboradores que labora  colaboradores)
en la empresa: -Pequeiia empresa (10 ~
49 colaboradores)
-Mediana empresa (50 ~
249 colaboradores)
-Empresa grande (desde
‘ o . 250 colaboradores)
"Grupo de aplicaciones Acceso disponible 3. ;Los colaboradores del ~ -Si
Medios Sociales basadas en Internet que Acceso departamento de RRHH -NO
se desarrollan sobre los gozan de acceso libre a
fundamentos los medios sociales?
ideologicos y 13. En caso de que la
tecnolédgicos de la Web respuesta anterior sea
2.0, y que permiten la negativa ;,Cuéles son los

creacion y el motivos que restringen el



intercambio de
contenidos generados
por el usuario” (Kaplan
& Haenlein, 2010, pag.
61)

Alcance

Tipos y usos

Dispositivos de
acceso

Cargo de las
personas que
accesan a los
medios sociales en

¢l departamento

Redes Sociales

(Presenciaen
Facebook)

acceso libre a los
colaboradores a estos
medios?

4. jMediante cuales
dispositivos accesan?

5. ¢Cuéles niveles de
cargos del departamento
de RRHH gozan de
acceso libre a los medios
sociales?

6. Seleccione los usos de
Facebook en et
departamento de RRHH

10. Si hay algin otro
medio social no
mencionado
anteriormente que utilice
el departamento, favor
indicar nombre v exnlicar
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- Computador / Laptop /
Notebook

- Ipad / Tablet

- Iphone / Blackberry /
Smartphone

- iPod / mp3 /mp4
-Oo
-Pasante / Auxiliar /
Asistente

-Analista

-Coordinador / Jefe
-Gerente

-Director

-vp

~Publicacion ylo
promocion de ofertas
laborales

-Buscar y contactar a
posibles candidatos
-Chequear referencias
personales, laborales ¢
historial de candidatos
-Comunicacion entre
colaboradores de la
empresa (mensajes,
llamadas, chats,

videoconferencias. ..)
-Publicar  informacién
institucional de fa
cmipresa (noticias,
articulos, politicas,
nOrmas. ..)

-Envio de solicitudes,
reclamos y sugerencias a
la alta gerencia
-Organizacion de eventos
y actividades
recreacionales en  fa
empresa

-Ampliar red de contactos
profesionales  (colegas,
terceros, profesionales en
generat)

-Contactar empresas y/o
proveedores

-Publicar y/o compartir
archivos, documentos,
tutoriales y otros.

-Otro



Comunicacién
Organizacional

Recursos
Humanos

“campo del
conocimiento humano
que estudia {a forma en
que se da el proceso de
la comunicacion dentro
de las organizaciones y
entre estas y su medio”
(Andrade, 2005, pag.
15).

Procesos de RRHH en
especifico donde se
implementan los
medios sociales para la
comunicacion
organizacional, tanto
interna como externa.

Resultados

Intemna

Externa

Reclutamiento

Seleccion

Comunicacion
es Internas

Comunicacion

es Externas

Audio y video
(Presencia en
YouTube)
Presencia en otros
tipos de medio
sociales
(mensajeria,
almacenamiento y
compartimiento de
datos, entre otros)
Optimizacion de
procesos de
RRHH

Sistemas y
procesos de
comunicacion
interna entre
trabajadores de la
empresa.
Sistemas y
procesos de
comunicacion
entre trabajadores
de la empresa y el
mundo exterior
(clientes, colegas,
y candidatos).

<las mismas del
indicador Facebook>

10. Si hay algin otro
medio social no
mencionado
anteriormente que utilice
el departamento, favor

indicar nombre y explicar

funcionalidades.
11. ;En cuales procesos
de RRHH se han
optimizado los tiempos

de respuesta gracias a los

medios sociales?
Explique.

12. (En cuales procesos
de RRHH se ha
optimizado el uso de
FECUrsos monetarios y no
monetarios gracias a los
medios sociales?
Explique.

<{as mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>

<las mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>

<las mismas de Ia
variable MEDIOS
SOCIALES>
<{as mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>
<las mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>

<las mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>

CONFIABILIDAD Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Para evitar ir mas alla de la validez aparente:

75

<las mismas del
indicador Facebook>

1 Nombre y
Funcionalidad

fespuesta abierta

respuesta abierta

<las mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>

<las mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>

<las mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>
<las mtsmas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>
<las mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>
<las mismas de la
variable MEDIOS
SOCIALES>

“tipo peculiar de validez de contenido, pero que tiene su parte de
importancia al poder influir sobre la motivacion de los participantes,
que pueden mostrar una actitud negativa ante la prueba si no perciben
que ésta tenga el sentido que se le supone” (Muiliz, 1995)
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primero, se realizé una prueba piloto Esta se define como “administrar el instrumento a una
pequefia muestra cuyos resultados se usan para calcular la confiabilidad inicial y, de ser
posible, la validez del instrumento” (Hernandez Sampieri et al., 2008, pag. 306). Esta prueba
piloto conté con un panel de expertos que esta compuesto por: jueces expertos en el tema,
jueces expertos en metodologia, y jueces mixtos. Estos debian revisar el instrumento, en
cuanto a la presentacion, orden légico de los ftems, redaccion de las preguntas y respuestas,
opciones de respuestas planteadas, adiciéon o eliminacion de items en el cuestionario, y
cualquier otro aspecto pertinente a considerar. El ultimo veredicto obtenido de estos jueces fue

el siguiente:

Tabla 6: Jueces evaluadores del instrumento su veredicto

Loreta Moccia Psicéloga, consultora de POR CORREGIR
desarrolio organizacional,
profesora de pregrado en RRii y
postgrado en la UCAB.

Raail Bricefio industridlogo, Consultor de APROBADO
RRHH. Profesor de pregrado en
RRIl de la UCAB y de postgrado
en el IESA.

Pedro Navarro Profesor de Comunicacion APROBADO

Social de Postgrado en la UCAB

Meily Ustariz Comunicadora Social de medios SIN RESPUESTA
impresos (Periodista), Locutora
de Radio.

Marcelino Bisbal Profesor y Director de Ila SIN RESPUESTA

catedra de  Comunicacion
Organizacional de Postgrado de
la UCAB
Justino Mora Sacial Recruiter SIN RESPUESTA
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APLICACION DEL INSTRUMENTO

Una vez que el instrumento estaba listo para ser aplicado, se procedio a realizar una
invitacién la cual fue enviada via correo electronico a todos los contactos de la muestra. Esta
invitacion era personalizada y contenia un cédigo de validacién exclusivo para cada empresa.
La invitacion explicaba de forma precisa la naturaleza del estudio, garantizaba
confidencialidad en las respuestas y ofrecia feedback con un reporte de resultados a cada uno

de los participantes en cuanto el estudio culminara.

La invitacién se envié dos veces por semana durante un mes (de junio a agosto del
2012); en total, se enviaron ocho correos electrénicos a todos y cada uno de los sujetos de la
muestra para conseguir contestaciones efectivas al instrumento. Estos correos se enviaban los
dias lunes y jueves, en horas de 8§ a 11 am y de 3 a 5 pm. Durante el mes, de los 142 correos en
la base de datos, se contabilizaron 15 correos no vélidos, lo cual hace presumir que la
invitacion llegé exitosamente a 127 sujetos, de los cuales 33 respondieron de forma efectiva al
instrumento para un 25.98% de mortalidad muestral. Los resultados se presentan a

continuacion.
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CAPITULO V: PRESENTACION, ANALISIS DE Y DISCUSION
DE RESULTADOS

Con la culminacién de la aplicacion del instrumento, se logré recaudar 33

contestaciones efectivas, es decir, que la mortalidad muestral fue de 25.98%.

Tabla 7: Lista de em resas ue res ondieron al instrumento de investi aciéon

100% BANCO
M

ASAP

ATEMP

BELCORP

BIMBO

CLINICA EL AVILA
COLGATE-PALMOUVE
CTPARTNERS

DHL

DUNCAN

ENERGIZER
EXCELSIOR GAMA
FARMATODO
GALCA
INELECTRA
KELLOGG'S
MCDONALDS
MOLINA AGENCIA DE VIAJES
NETUNO

OVEHTA

PEPSICO

SINDONI

TRICAL

VENCA

WENDYS

ZURICH FINANCIAL SERVICES
ESTAR SEGUROS
DIARIO PANORAMA
UNISPACE EQUIPOS
HBO

DELOITTE
ALFALTRAN

Debido a que a las empresas participantes se les prometié confidencialidad en sus

respuestas, este andlisis de resultados no especificara detalles de las respuestas de cada uno,

sino que se presentaran los resultados de forma general y anénima, y con la informacion

suficiente para responder a los objetivos de investigacion y el uso de una codificacién
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particular para dar la suficiente confidencialidad, que no se anexa ni se especifica para

conservar las respuestas dadas.

A continuacion se presentan las frecuencias de las respuestas dadas a cada una de las
preguntas del instrumento segin los sujetos participantes. Sirvase estos resultados para

responder a los objetivos planteados en esta investigacion.

‘Griafico 8: Sector econémico de las empresas participantes

Turismo  Varios sectores/- Entretenimiento

Tecnologia/ 39 3% 3%
Comunicaciones Salud
3% 3%
Medios de

Comunicacion

Banca / Finanzas 3%
3%

Seguros
6% B

KRetaﬂ
" 6%

Transporte Manufactura

6% ., 15%

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional interna’y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

La muestra de empresas participantes estuvo comprendida por varios sectores
econdémicos. Las tres predominantes fueron: en primer lugar las de Consumo Masivo,
categoria que comprende empresas de comida, bebida, y cuidado personal; en segundo lugar
las empresas de Consultoria / Servicios, la mayoria especializadas en servicios de RRHH; y en
tercer lugar, las de Manufactura. También, se cont6 con la participacion de algunas empresas
destacadas del sector Seguros, Transporte y Retail, y hubo una minima participacion de
empresas del sector Tecnologia, Banca, Medios de Comunicacion, Turismo, Salud,

Entretenimiento, y una corporacion que comprende Varios Sectores.
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Si comparamos la muestra de las empresas participantes con la muestra total, es
interesante destacar la abstencion de varios sectores econémicos: tomando como base el 100%
de cada sector, la abstencion fue dos tercios del sector Consumo Masivo, Consultoria /
Servicios, y Manufactura; tres cuartas partes del sector Retail, y Seguros; abstencion casi total
de los sectores Banca / Finanzas, y Tecnologia / Comunicaciones; y abstencion total del sector

Farmacia.

Se pueden formular varias hipotesis sobre la abstencion: el instrumento se envid en
visperas de elecciones presidenciales 2012, lo cual significa que las empresas no estaban
dispuestas a revelar informacion hasta conocer el panorama del pais a futuro; también es
posible que no hayan confiado en la confidencialidad del instrumento, causando temor a que
su informacion fuera revelada. Esto puede ser cierto, particularmente en el sector Farmacia, ya
que no se recibieron contestaciones de ninguno en esta categoria; este sector siempre se ha
caracterizado por ser muy competitivo y cuidan celosamente su informacién. La participacion
de los sectores Banca / Finanzas y Seguros fue muy baja posiblemente por la naturaleza de su
negocio; son empresas que también son muy delicadas con la fuga de informacién. Sin
embargo, la alta abstencion del sector Tecnologia / Comunicaciones es intrigante, ya que este
sector esta estrechamente ligado al uso y desarrollo de los medios sociales y se esperaba un

porcentaje de participacion razonable.

Grifico 9: Tamaiio de las empresas participantes

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional interna y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.
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De las 33 empresas que participaron, un 70% son de tamafio grande, es decir, que
tienen en su haber a mas de 250 colaboradores. El 30% son Pequefias y Medianas Empresas

(PyMESs) y tienen en su haber 250 colaboradores 0 menos.

Grifico 10: Acceso a medios sociales en las empresas participantes

0
5% 5% = Banca / Finanzas

® Medios de Comunicacion
m Tecnologia municaci
5% 5% : gfa / Comunicaciones
NO = Turismo
39% . Varios sectores
/ i 5% Entretenimiento

p 619% oo 10% Transporte
/ ° Manufactura

10% Consumo Masivo
Consultoria

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional internay
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

Esta fue la pregunta crucial de este estudio. El 61% de las empresas de la muestra
afirmé utilizar al menos un medio social para su gestion de RRHH, de los cuales los sectores

que predominan son las de Consumo Masivo y Consultoria / Servicios con un 25% cada uno.

Observacién importante: se intentd corroborar que las respuestas de cada una de las
empresas fueran ciertas mediante la visualizacion de actividad de sus cuentas y perfiles
oficiales (en caso de existir) en medios sociales como Twitter, Facebook y Linkedin. Como
resultado, se encontr6 que 3 de las empresas tuvieron respuestas dicotémicas, es decir, que
estas empresas respondieron que NO utilizaban medios sociales en su gestion de RRHH
cuando su actividad en las cuentas oficiales demostraba lo contrario. Se desconoce el motivo
de porque estas 3 empresas respondieron NO a este planteamiento, pero si sus respuestas

hubieran sido coherentes con la practica, los resultados hubieran sido 70%: SI'y 30%: NO.
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Grifico 11: Dispositivos de acceso a los medios sociales de las empresas participantes

T120%

| 100%
100%
80%
60% 55%
40%
20%
20%
5%
0%
Computador / Laptop / Iphone / Blackberry / Ipad / Tablet irod / mp3 /mp4
Notebook Smartphone

Fuente: Estefania Bricerio (2012} Medios sociales para la comunicacién organizacional interna y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

De las empresas que si acceden a los medios sociales para su gestion de RRHH, el
100% afirmé que sus colaboradores lo hacen mediante un Computador, Laptop o Notebook; el
55% usa teléfonos inteligentes, un 20% usa tabletas y apenas un 5% lo hace mediante un
dispositivo mp3. Los computadores siempre han sido el medio por excelencia para acceder a
internet y a medios sociales, los celulares también suelen tener gran porcentaje de
participacion. Las tabletas estan empezando a integrarse al mercado de dispositivos de acceso
movil, su penetracion es pequefia pero en aumento, y los mp3 se mantienen muy al margen, ya
que los consumidores prefieren utili  los mas como un reproductor de musica que utilizarlos

para acceder a medios sociales con fines laborales.
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Griafico 12: Niveles de cargo que acceden a los medios sociales en las empresas
participantes

120%

100%
100%

80%
65%

60% 55%

35%

40% |

20%

|

i

0% o

Gerente / Director / VP Coordinador / Jefe Analista Pasante / Auxiliar /
Asistente

Fuente: Estefania Bricerio (2012} Medios sociales para la comunicacién organizacional interna y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

De las empresas que utilizan los medios sociales en su gestion de RRHH, el 100%
afirmé que los cargos gerenciales del departamento tienen acceso a los mismos (Gerentes,
Directores y/o Vicepresidentes de RRHH). Los cargos de Coordinacién o Jefatura pueden
acceder en un 60%, los Analistas en un 55% y en un 35% en los cargos de asistencia al 4rea.
Esto es asi ya que algunas empresas especificaron que el acceso a los medios solo esta
permitido para cargos gerenciales o supervisorios, mientras que otras empresas permiten el

acceso a todos los niveles de cargos.

Nota im ortante: estos resultados estdn sujetos a que en las empresas existan todos
los niveles de cargos descritos aqui, es decir, si por ejemplo no existiese la figura de Pasante,

Asistente o Auxiliar en una empresa, esta omitira esta opciéon de respuesta.
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Grifico 13: Medios sociales utilizados en RRHH en las empresas participantes

90%

80% 80%
80%

70%
60%
60%

50%

40%
30%
30%

20%
10%
10%

0%
FACEBOOK LINKEDIN TWITTER YOUTUBE OTRO

Fuente: Estefania Bricefio (2012} Medios sociales para la comunicacion organizacional interna y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

Los medios sociales preferidos por las empresas para contribuir en la gestion de RRHH
son Facebook y LinkedIn, ambos en un 80%. De segundo lugar se encuentra Twitter con un

60%, y por ultimo YouTube con un 30% de presencia.

A continuaciéon se presentan estos resultados decantados para responder al
planteamiento de cémo se utilizan cada uno de estos medios en la comunicacién tanto interna

como externa de RRHH en las empresas participantes del estudio.
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Grifico 14: Facebook como medio de comunicacién organizacional en las empresas
participantes

Publicar informacién institucional
35%

Organizacion de eventos y actividades...
& y 25%

Comunicacion entre colaboradores
25%

Compartir archivos
p 10%

Solicitudes, reclamos y sugerencias a la gerencia So

Publicacién y/o promocién de ofertas laborales 40%
Buscar y contactar a posibles candidatos T 35%
Ampliar red de contactos profesionales 35%

Contactar empresas y/o proveedores 25%

Chequear referencias laborales 15%

Ninguno / No constesto 20%

otro 5%

¢ 005 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45
Comunicacion Externa & Comunicacion Interna

Fuente: Estefania Bricerio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional interna y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

Facebook es una red social con alta penetraciéon en la gestion de RRHH de las
empresas (80%), sobre todo en la comunicacion externa del departamento. En los resultados se
puede apreciar que ticne presencia de un 35% a 45% para actividades rclacionadas con cl
proceso de Reclutamiento (Publicacion de ofertas laborales y Bisqueda de candidatos).
Facebook posee a un tercio de la poblacién Venezolana como usuarios, lo cual se traduce a
que los anuncios de captacion de personal llegardn de forma masiva y la atraccion serd mas
efectiva, sobre todo si se desea llegar a publico juvenil para cubrir cargos en Retail (tiendas,
farmacias, cadenas de comida rapida, entre otros). Facebook también tiene un porcentaje
apreciable para contactar a proveedores y terceros (25% y 35%) considerando que son muchas
los profesionales y las empresas que poseen un perfil en este medio. Y apenas un 15% lo

utiliza para chequear referencias de candidatos (Seleccion), considerando que en los perfiles
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personales se puede apreciar mucha actividad de indole, laboral, ladico y/o personal que sirve

de complemento para el andlisis de candidatos de un proceso de seleccion.

En la comunicacién interna, un 35% los utiliza para publicar informacion institucional
a sus colaboradores (noticias, boletines, politicas, normas empresariales, etc), un 25% para
comunicarse internamente (chat, mensajes o videoconferencias), incluso para organizar
actividades y eventos recreacionales. Facebook tiene caracteristicas habilitadas para ser una
red social de comunicacion interna por las funciones de chat y de videochat, sin embargo, no
es un medio social preferido para ello ya que existen otros medios sociales més especializados
como Skype, Google Talk, o MSN Messenger. Aunque Facebook no esta concebido para ser
un medio social de compartimiento de archivos, el 10% de las empresas los utiliza para este
propdsito. En un porcentaje muy bajo pero interesante, el 5% los utiliza como un canal de
comunicacion entre colaboradores y gerencia para poder hacerle llegar sus reclamos,
solicitudes y sugerencias; esta es una solucion factible sobre todo cuando la comunicacion

presencial con la gerencia se torna dificil.

20% de las empresas manifestaron que Facebook no se utiliza para ninguno de sus

procesos de RRHH, o no contestaron al respecto.
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Grifico 15: LinkedIn como medio de comunicacién erganizacional en las empresas
participantes

Comunicacion entre colaboradores
25%

Publicar informacion institucional
20%
Organizacién de eventos y actividades
recreacionales 5%

Buscar y contactar a posibles candidatos 65%
Ampliar red de contactos profesionales _.l 50%
Chequear referencias laborales 45%
Publicacion y/o promocion de ofertas laborales 25%

Contactar empresas y/o proveedores 25%

. . 20%
Ninguno / No constesto

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
1 Comunicacion Externa M Comunicacion Interna

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacién organizacional internay
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

LinkedIn es un medio social preferido para la comunicacién externa; es una red
profesional en la cual las personas revelan al piblico informacién de su trayectoria profesional
y académica con diferentes finalidades. Segun las empresas participantes, el 65% lo utiliza
para buscar y contactar a posibles candidatos en el proceso de Reclutamiento (la mayoria para
cargos administrativos) debido a que muchos de los usuarios tienen un perfil con su
informacion curricular en busqueda de oportunidades laborales. El 50% lo utiliza para realizar
contacto con amigos, colegas y terceros para ampliar su red de contactos profesionales; y un

45% para chequear referencias laborales de candidatos en sus procesos de Seleccion.

A nivel de comunicacion interna, LinkedIn no es un medio preferido para esa finalidad,
de hecho, las empresas participantes afirmaron que lo utilizan muy poco. El 25% lo utilizan
para comunicarse internamente entre colaboradores (mensajeria), un 20% lo utiliza para

desplegar informacion de caracter institucional a sus colaboradores (publicaciones, normas,
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politicas, entre otros), y un 5% lo utiliza como un recurso para organizar actividades y eventos

recreacionales de la empresa.

20% de las empresas manifestaron que LinkedIn no se utiliza para ninguno de sus

procesos de RRHH, o no contestaron al respecto.

Grifico 16: Twitter como medio de comunicacién organizacional en las empresas

participantes
Publicar informacién institucional
40%
Comunicaciéon entre colaboradores
15%
Organizacion de eventos y actividades...
& Y 10%
Compartir archivos
P 5%
Solicitudes, reclamos y sugerencias a la gerencia 59
(4]
Publicacion y/o promocidn de ofertas laborales 40%
Ampliar red de contactos profesionales 30%
Buscar y contactar a posibles candidatos 20%
Contactar empresas y/o proveedores 5%
Chequear referencias laborales 5%
45%

Ninguno / No constesté

0 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45 0,5
14 Comunicacion Externa  a Comunicacion Interna

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacién organizacional interna 'y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

Twitter es un medio social de microblogging que tiene una presencia moderada para
las comunicaciones internas de RRHH de las empresas participantes si se compara con los
otros dos medios sociales analizados anteriormente. Segin los resultados, Twitter parece ser
una alternativa para la publicacién de ofertas laborales segun el 40% de las empresas,
especialmente para que alcancen a audiencia joven que puedan estar interesados en cargos

para consumo masivo y retail. Un 30% los utiliza para ampliar la red de contactos
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profesionales si se toma en consideracion que este medio social posee una cantidad
considerable de usuarios con un perfil profesional, de experto o representante de una empresa.
Un 20% usa Twitter para buscar candidatos para sus procesos de reclutamiento, y un pequefio

5% para chequear referencias laborales y contactar empresas y/o proveedores.

Aunque Twitter sirve mas como una herramienta de comunicacion externa, también
tiene una leve presencia como herramienta de comunicacion interna segiin las empresas
participantes. El 40% manifestd desplegar informacién institucional para sus colaboradores
por este medio, un 15% para comunicacion interna (tweets o mensajes privados), un 10% para
organizar eventos internos de la empresa, un 5% para compartir archivos (mediante links) y un

5% pata comunicarse con la alta gerencia.

40% de las empresas manifestaron que Twitter no se utiliza para ninguno de sus
procesos de RRHH, o no contestaron al respecto. Siendo Twitter un medio social en la que hay
presencia de empresas y particulares, y que estd concebido para publicar microbloggings
constantemcente, las empresas participantes deben aprovechar mas las ventajas que este medio
les puede brindar para sus procesos y comunicaciones en RRHH, especialmente en
Reclutamiento, Seleccion y Comunicacion Externa las cuales se obtuvo porcentajes muy bajos

de uso.

Grifico 17: YouTube como medio de comunicacién organizacional en las empresas

_participantes
Organizacion de eventos y actividades
recreacionales 10%
Compartir archivos 10%

Comunicacion entre colaboradores 2%

Publicar informacion institucional 1%

Ninguno / No constesto 80%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

@ Comunicacion interna

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional interna y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.
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YouTube en una medio social de publicacion de videos muy popular entre el pablico
cibernético a nivel nacional y mundial, sin embargo, su presencia entre las empresas
participantes de este estudio es muy baja. Un 10% los utiliza para compartir archivos y
organizacion de eventos y actividades recreacionales, un 2% para comunicacidon entre

colaboradores (mensajes) y un 1% para publicar informacion institucional a sus colaboradores

80% de las empresas manifestaron que YouTube no se utiliza para ninguno de sus
procesos de RRHH, o no contestaron al respecto. Al igual que Twitter, YouTube es un medio
social que las empresas participantes deben aprovechar mas para comunicacion interna y
externa de RRHH, ya que es efectivo a la hora de publicar tutoriales para Adiestramiento,
publicar videos institucionales para los colaboradores, incluso para publicar avisos de ofertas

laborales y mas.

Grifico 18: Otros medios sociales como medio de comunicaciéon organizacional en las
empresas participantes

N
Msn Messenger
Skype
Google
T T ]
0% 1% 2% 3% 4% 5% 6%

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional internay
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

Otros medios sociales que algunas de las empresas participantes especificaron utilizar
fueron MSN Messenger, Skype y Google con un 5% de presencia. Las dos primeras son
medios de mensajeria instantanea, chat y videoconferencias, muy utiles cuando se desea
establecer comunicacion a distancia con otros colaboradores, proveedores y/o terceros. Google
es el buscador de internet mas grande del mundo que ofrece la funcionalidad de crear un perfil
social a cada usuario el cual estd asociado a cada una de las funcionalidades que Google

ofrece, como son Gmail, Google+, Maps, Drive, entre muchos otros.
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Estos tres medios, ofreciendo funcionalidades muy fttiles para empresas y de forma
gratuita, podrian tener mayor penetracién en las empresas en Venezuela y sacarles mayot

provecho.

Grafico 19: Aporie de ios medios sociaies en 1a optimizacion de respuestas en procesos de
RRHH segiin empresas participantes
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Fuente: Estefania Bricerio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional interna y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

Segin las empresas participantes, los medios sociales han optimizado Ios tiempos de
respuesta, principalmente en €l proceso de Reclutamiento ya que mejora la identificaciéon de
potenciales candidatos; el medio preferido es Linkedln por su enfoque profesional, sin
embargo, ias cadenas de comida rapida prefieren usar Facebook y Twitter para acercarse mas
a su target que es la poblacion juvenil. Para Seleccion, se puede real’ - un mejor chequeo de
referencias laborales y personales de los candidatos. Para Adiestramiento y Desarrollo se
pueden utilizar estos medios para divulgacion de eventos de formacién y compartir material de
apoyo. Un 5% contesté que ha optimizado las comunicaciones internas y externas de RRHH,
incluso ha servido para real™ - consultas puntuales para el sub-sistema de Compensacion y
Beneficios. Un 10% afirmoé que los medios sociaies no les han aporiado beneficio aiguno en ia

optimizacion de sus procesos de RRHH, y un 20% no respondio a este planteamiento.
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Grifico 20: Aporte de los medios sociales en la optimizacion de recursos en procesos de

i
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Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional internay
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

La rapidez y productividad que brinda los medios sociales genera un importante

retorno. Segin las empresas participantes, los medios sociales han optimizado el uso de

recursos de algunos procesos de RRHH. En Reclutamiento (35%) y Seleccion (25%), se

ahorran los costos de utilizar portales web y avisos de prensa para publicar ofertas laborales, y

se disminuyen las horas hombre invertidas en selecciéon. También se ahorran costos

administrativos en Adiestramiento, los cuales suelen ser altos. Los medios sociales acortan las

distancias y los tiempos de comunicacién, para Comunicacién Externa hay un 15% de

empresas que los utilizan con clientes y proveedores, y un 5% para Comunicaciones Internas.

Un 25% afirmé que no les ha generado ninguna optimizacién en el uso de recursos, por

ejemplo, aigunos prefieren pagar por publicar ofertas laborales en portales de buscatrabajo. El

20% no contestd a esta pregunta.
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Grifico 21: Restricciones de uso y acceso a medios sociales en em resas participantes
45%

40% 38%

35%
31% 31%

30%
25%

I 20%
15%
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Cuidado delaredy Politicas de la empresa Afectan la No se ha definido una
servidores productividad estrategia de uso

Fuente: Estefania Bricefio (2012) Medios sociales para la comunicacion organizacional interna y
externa de Recursos Humanos de empresas en Venezuela.

De las empresas que manifestaron no utilizar o no acceder a los medios sociales para
su gestion de RRHH, se clasificaron 4 motivos: el 38% afirmé que es por cuidado de lared y
los servidores, esto suele ser cierto cuando el servicio de internet es deficiente, o la capacidad
de los servidores no es suficiente para cubrir las necesidades de almacenaje de data de la
organizacion. El 31% tiene politicas corporativas que restringen el uso y acceso a internet y
medios sociales, las razones son intrinsecas segun cada organizacion. Otro 31% afirma que el
acceso a estos medios afecta la productividad de los trabajadores, ya que pueden desperdiciar
horas-hombre utilizando estos medios con fines lidicos y los distrae del trabajo. Un 15%
afirma que no se ha definido estrategias para su uso en RRHH, algunas estan en proceso. Se
recomienda que, si se llegase a concluir que los medios sociales no representan una
herramienta estratégica para la empresa, también se debe considerar la opcion de dejar el
acceso libre a los medios sociales a los colaboradores, con monitoreo si fuese necesario, ya
que estudios como los de Cocker (2009), y Chen y Kim (2011) demostraron que los
colaboradores los utilizan durante los descansos inter jornada para distraer y descansar un

poco la mente para asi poder continuar laborando.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSION GENERAL

Para el objetivo general de esta investigacion, se concluyd que el 60% de las empresas
en Venezuela participantes del estudio afirmé utilizar al menos un medio social para su
gestion de RRHH, ya sea para Reclutamiento, Seleccion, Adiestramiento, Comunicacion
Interna y/o Externa. Los medios sociales preferidos son Facebook y LinkedIn en primer lugar,
Twitter con una presencia moderada en segundo lugar, y YouTube en tercer lugar con
presencia muy baja. Otros medios sociales que se utilizan son Skype, MSN Messenger y
Google. A mitad de afio, Burson-Marsteller (2012) publicd los resultados de la encuesta
aplicada a empresas de la lista Fortune 1C0 en Venezuela el cual arrojé que un 84% de las
mismas usa al menos un medio social en ;u gestion empresarial; luego, a finales de afio, la
consultora Tantum (2012) publicé que un 23% de las empresas en Espafia y Latinoamérica,
afirmoé utilizar medios sociales en Recursc ;s Humanos. Si se compara esta dltima cifra con el
resultado del estudio que se presenta en e te trabajo, Venezuela es un pais que estd tomando
ventaja con los medios sociales para fort: 'ecer su g=stion de RRHH en un 37% de mas en

comparacion con la region.

CONCLUSIONES ESPECIFICAS

Para los objetivos especificos de esta invest gacion, los niveles de cargos en RRHH

que tienen mayor acceso a los medios sociales on los cargos gerenciales y directivos
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(Gerentes, Directores y Vicepresidentes), seguidos de los Jefes y Coordinadores, luego los
Analistas, y por ultimos los cargos de asistencia temporal o permanente (Asistentes,

Auxiliares, Pasantes).

En Venezuela el 16% de la poblacion cibefnauta venezolana accesa a los medios
sociales desde el trabajo y 21% desde el celular (Tendencias Digitales, 2012). Los hallazgos
de la presente investigacion dictan que el personal de RRHH accesa a los medios sociales
mediante computadores, laptops o notebooks en un 100%; la mitad usa teléfonos celulares;
una quinta parte usa tabletas y un porcentaje minimo usa dispositivos mp3. Asi como los
medios sociales y los dispositivos mévile§ se estén'convirtiendo en parte esenciales de las
vidas de las personas, estan empezando a influenciar la forma en que los servicios de recursos
humanos son entregados y la direcciéon que los esfuerzos por transformacioén estan tomando

(Deloitte, 2012).

Los usos principales de los medios sociales para la gestion de RRHH son para
fortalecer principalmente los procesos de Reclutamiento, Selecciéon y Comunicacién Externa
(contactar proveedores, profesionales, etc); para estos procesos se suele utilizar mas Facebook,

LinkedIn y Twitter. A continuacion se realiza una conclusion por cada proceso:

En el caso especifico de Reclutamiento, Jobvite (2012) encuesté6 a mas de 1000
profesionales de Recursos Humanos en todo el mundo, y 93% afirmé usar los medios sociales
para la funcién de reclutamiento donde el preferido es LinkedIn en un 93%. En Venezuela,
segin los resultados del estudio que se presenta en este trabajo, las empresas de Consumo
Masivo y Retail, prefieren utilizar Facebook y Twitter en un 40% porque ambos medios
contienen una cantidad considerable de usuarios jovenes que les interesa captar para sus
establecimientos. Para cargos mas administrativos tipo Analistas, Coordinadores y cargos

directivos, las corporaciones prefieren utilizar LinkedIn en un 65%.

En el proceso de Seleccién, la mitad de las empresas espafiolas utilizan los medios
sociales para este fin y un 24% lo utiliza para chequear referencias de los candidatos (Unique,
2010).Segun el presente estudio, en Venezuela, las empresas de la muestra prefieren LinkedIn
en un 45% como fuente preferida de referencias laborales ya que aqui los usuarios colocan

informacion de su perfil profesional.
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Para comunicaciones externas, las empresas participantes de la muestra usan Facebook,
Twitter y LinkedIn para hacer contacto con proveedores o profesionales. Bursztyn y Wharton
(2011) advirtieron que hoy en dia las plataformas sociales han remplazado de manera parcial a
los canales tradicionales, convirtiéndose en el medio por excelencia de las compafiias para

contactar a clientes y promover productos y servicios.

La consultora Tantum (2012) sostiene que un 43% de las empresas en Hispanoamérica
utiliza los medios sociales para comunicaciones interna. En el presente estudio, un tercio de
las empresas participantes utiliza medios como Facebook y Twitter para comunicarse entre
colaboradores via chat o mensajeria y para desplegar informacion institucional. Las empresas
de la muestra utilizan muy poco los medios sociales como herramienta para organizar eventos
y actividades recreacionales, como un canal de comunicacidn entre colaboradores y gerencia,
y para compartir archivos y tutoriales que soportan los procesos de Adiestramiento (este
ultimo tiene una leve presencia mediante el uso de Youtube). Tampoco, se presentd presencia
notable de medios sociales como Skype y MSN Messenger para comunicacién gratuita entre
colaboradores. Se recomienda que las empresas consideren evaluar el uso de las mismas para
su gestion de RRHH, el IE Business School (2011) declaré que medios como Google Docs,
Vyew y SlideShare facilitan el compartir documentos y material multimedia en la empresa,

muy utilizados para adiestramiento, por ejemplo.

Los aportes mas significativos de los medios sociales a la gestion de RRHH son a los
procesos de Reclutamiento y Seleccién porque optimizan los tiempos de respuesta en la
captacion de personal en cantidad y calidad, y facilita el chequeo de informacion de los

candidatos a nivel de seleccion.

Los medios sociales abaratan los costos de Reclutamiento porque se pueden publicar
vacantes de forma gratuita en comparacion de usar medios pagos como prensa o portales de
busca trabajo, y también abarata el costo horas-hombre invertidas en Seleccion. Sin embargo,
la utilizacion de los medios sociales para reclutar llega a un poco menos del 50% de las
empresas segun estudios de Adecco e InfoEmpleo (2012) y sigue siendo un reto aumentar su

penetracion porque el medio preferido en un 69% son los portales web de busca trabajo.



97

El 40% de las empresas de la muestra afirmé que no utilizan o no tienen acceso a los
medios sociales. Si bien es cierto que hay razones justificables para ello, como el cuidado de
los servidores o por politicas corporativas establecidas, el 31% piensa que afecta la
productividad de sus colaboradores ya que estos pueden perder el tiempo distrayéndose con
estos medios. Adecco Argentina (citado en Mercado, 2011) realizd un sondeo entre 100
ejecutivos de diversas empresas, y revel6 que el 84% considera que el uso de internet y de los
medios sociales ayuda a las actividades diarias del trabajo. Por ello, se recomienda realizar una
evaluacion acerca de la factibilidad de implementar los medios sociales en la empresa,
dependiendo de los objetivos del negocio, de la naturaleza del trabajo de cada cargo, y del
nivel de compromiso de los colaboradores con su trabajo. De ser, posible, se puede realizar un
periodo de prueba. Esta evaluacion permitird obtener una visiéon mas objetiva sobre el caso,
porque en este tema suele haber un porcentaje considerable de individuos que considera que
los medios sociales afectan la productividad sin tener a priori una base que fundamente esta

afirmacion.

Como reflexion final, aunque el 60% de estas empresas utiliza medios sociales para su
gestion de RRHH, muchas de estas respondieron que utilizan uno o dos medios sociales para
necesidades muy puntuales como captar curricula, compartir informacion a sus colaboradores,
o establecer contacto con profesionales o proveedores. Se recomienda que estas empresas
consideren en sacarle mas provecho a estos medios, es decir, que utilicen varios medios
sociales con diferentes propésitos para fortalecer la gestion del departamento. Edgar Schein
(1976) planteaba que las empresas deben concebirse como un sistema abierto que tiene
multiples relaciones con el ambiente, que debe ser como un sistema con multiples propdsitos
necesarios para coordinar e integrar. Entre los elementos que componen este sistema esta la
tecnologia y es responsabilidad de Recursos Humanos implementarla con el fin de optimizar
los procesos (Daft, 2005). Para ello es necesario que exista el aprendizaje abierto de temas
relacionados con Internet, Medios Sociales, Sistemas de Informacion, la Organizacion 2.0 y
RH 2.0, ya que de esta forma las organizaciones y sus colaboradores pueden adquirir el
conocimiento necesario para tomar decisiones al respecto y lograr una mejor estrategia de

medios sociales enfocado a mejorar los procesos del departamento € incluso de toda la
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organizacién. No se debe dejar de un lado la importancia de que el acceso a los medios
sociales debe realizarse con responsabilidad y moderacion, el uso de estos medios afecta a un
amplio rango de funciones mas alld de las de RRHH, incluyendo Mercadeo, Legal, Relaciones
Publicas, etc. Tampoco se debe pensar en utilizar estos medios para sustituir todos los canales
tradicionales de gestion, porque ain son necesarios, por ejemplo, las comunicaciones por
teléfono, email, fax, la publicaciéon de vacantes por prensa, radio, portales web, etc (Deloitte,
2012). En el caso de la productividad y el compromiso de los trabajadores, debe evaluarse que
el acceso a los medios sociales no afecte la jornada laboral de los colaboradores ni la imagen
publica de la empresa. De ser necesario, las empresas pueden considerar en monitorear la
actividad de su personal en los medios sociales o establecer politicas administrativas y

tecnoldgicas de acceso a los mismos.

RECOMENDACIONES GENERALES

Profesionales y Metodolégicas

Se recomienda que esta investigacion trascienda de nivel académico a un nivel
profesional para sea realizado cada semestre o cada afio en Venezuela para obtener datos
actualizados sobre la presencia de los medios sociales en la gestion de RRHH en empresas
dentro del pais. Para ellos es necesario contar con la colaboracion y asesoria de una consultora
profesional con el fin de reforzar la metodologia de estudio, mejorar la imagen profesional del
mismo, captar el interés y lograr una participacion mucho mayor de las empresas, ya que
aunque en esta investigacion se conté con una muestra de 142 sujetos tipo, se consiguié la

contestacion de tan solo 33 de ellos.

Académicas

Este estudio se realizd con la finalidad de obtener datos sobre la presencia de los
medios sociales en la gestion de RRHH de empresas en Venezuela. Sin embargo, a la fecha no
existe mucha informacién al respecto derivada de investigaciones que puedan develar

resultados con intenciones similares, es por eso que el instrumento y los objetivos de esta
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investigacion fueron muy basicos, con la intencién de obtener resultados que permitan obtener

una base para poder desarrollar el tema con mayor experticia a futuro.

Seria interesante pensar en relacionar los medios sociales con un sub-sistema de RRHH
en especifico, ya sea reclutamiento, selecciéon o adiestramiento, por ejemplo. También, se
puede investigar sobre como realizar una estrategia de acceso a los medios sociales en las
empresas de forma que se puedan utilizar con fines personales y profesionales. Aqui subyace
un tema derivado que trata sobre la relacion del acceso‘. de los medios sociales de los
trabajadores y la productividad, se puede plantear si es ciertolv que una variable afecta la otra de

.

forma negativa y/o positiva.

Otro tema sugerido para investigacion es la influencia de los medios sociales para el
crecimiento profesional de las personas, ya que la consultora Tantum (2012) afirma que casi el
60% de los profesionales de Espafia y Latinoamérica las ven como herramientas para

crecimiento personal y profesionales, en el caso de Venezuela, este porcentaje es de un 68%.
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ANEXO A: INSTRUMENTO ONLINE DE INVESTIGACION

MEDIOS SOCIALES PARA LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL DE
RRHH EN EMPRESAS VENEZOLANAS

Usted ha sido seleccionado para participar en la presente investigacion. Este cuestionario esta
disefiado para ser respondido por el mas alto cargo de RRHH, Mercadeo, RR.PP. Comunicaciones u
otro capaz de proveer informacién confiable acerca de la presencia de los medios sociales en la
empresa, especificamente en el area de RRHH. Dicha informacion sera utilizada Gnicamente con fines
académicos para la realizacién de un trabajo de grado perteneciente a la Escuela de Ciencias
Sociales de la UCAB. Esta encuesta tiene un tiempo de completacién estimado de 10 minutos,
agradecemos mucho contar con su colaboracion. Posteriormente, usted sera informado de los
resultados del mismo.

*Obligatorio
Informacién de la empresa

Sector econdémico de la empresa *

Banca / Finanzas
Consumo Masivo
Medios de Comunicacion
Tecnologia / Telecomunicaciones
Transporte

Salud

Servicios

Automotriz

Construccion

Retail

Seguros

Farmacéutica

Investigacion de Mercado

T YT OO Y O OY Y O Y

Manufactura
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Retalil

Automercados

Ty N

Consultoria

B

Electrodomésticqi

Otro;

«

Numero de colaboradores que labora en la empresa

-

Microempresa (1 - 9 colaboradores)
-

Pequefia empresa (10 — 49 colaboradores)

Mediana empresa (50 — 249 colaboradores)
o

Empresa grande (desde 250 colaboradores)

Continuar »
Acceso y alcance de los medios sociales en el Departamento de RRHH de la
organizacion
iLos colaboradores del departamento de RRHH gozan de acceso libre a los medios

sociales? *
‘ Sl
-

NO
¢ Mediante cuales dispositivos accesan? *
a Computador / Laptop / Notebook
A Ipad / Tablet
r Iphone / Blackberry / Smartphone
2 iPod / mp3 /mp4
r Otro:

¢, Cuales niveles de cargos del departamento de RRHH gozan de acceso libre a [os medios sociales? *

r.VP
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Director
Gerente
Coordinador / Jefe
Analista

Pasante / Auxiliar / Asistente

L T T A S

Otro:

Uso de medios sociales en el departamento de RRHH de la organizacién

Seleccione los usos de Facebook en el departamento de RRHH Si no se utiliza, no seleccione ninguna

opcién

" Publicacion y/o promocién de ofertas laborales

F Buscar y contactar a posibles candidatos

r~ Chequear referencias personales, laborales e historial de candidatos
.

Comunicacién entre colaboradores de la empresa (mensajes, llamadas, chats,
videoconferencias...)

r Publicar informacion institucional de la empresa (noticias, articulos, politicas, normas...)
r Envio de solicitudes, reclamos y sugerencias a la alta gerencia

r Organizacién de eventos y actividades recreacionales en la empresa

r Ampliar red de contactos profesionales (colegas, terceros, profesionales en general)

r Contactar empresas y/o proveedores

A Publicar y/o compartir archivos, documentos, tutoriales y otros

-

Otro:

Seleccione los usos de Twitter en el departamento de RRHH. Si no se utiliza, no seleccione ninguna

opcién

i
f‘

o
r

Publicacién y/o promocion de ofertas laborales
Buscar y contactar a posibles candidatos
Chequear referencias personales, laborales e historial de candidatos

Comunicacion entre colaboraderes de la empresa (mensejes, llamadas, chats,
videoconferencias...)

r Publicar informacién institucional de la empresa (noticias, articulos, politicas, normas...)
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I Envio de solicitudes, reclamos y sugerencias a la alta gerencia

- Organizacion de eventos y actividades recreacionales en la empresa

P Ampliar red de contactos profesionales (colegas, terceros, profesionales en general)
r Contactar empresas y/o proveedores

-

Publicar y/o compartir archivos, documentos, tutoriales y otros

...q
1
i

Otro:

Seleccione los usos de LinkedIn en el departamento de RRHH. Si no se utiliza, no seleccione ninguna

opcion

r Publicacién y/o promocién de ofertas laborales

r Buscar y contactar a posibles candidatos

r Chequear referencias personales, laborales e historial de candidatos
-

Comunicacion entre colaboradores de la empresa (mensajes, llamadas, chats,
videoconferencias...)

-

Publicar informacién institucional de la empresa (noticias, articulos, politicas, normas...)
Envio de solicitudes, reclamos y sugerencias a la alta gerencia

Organizacién de eventos y actividades recreacionales en la empresa

Ampliar red de contactos profesionales (colegas, terceros, profesionales en general)
Contactar empresas y/o proveedores

Publicar y/o compartir archivos, documentos, tutoriales y otros

TV T T T

Oftro:

Seleccione los usos de YouTube en el departamento de RRHH. Si no se utiliza, no seleccione ninguna

opcion

r Publicacion y/o promocién de ofertas laborales
r Buscar y contactar a posibles candidatos

I

Chequear referencias personales, laborales e historial de candidatos
-
videoconferencias...)

-
-

Comunicacion entre colaboradores de la empresa (mens:ijes, llamadas, chats,

Publicar informacién institucional de la empresa inoticias, articulos, politicas, normas...)

Envio de solicitudes, reclamos y sugerencias a | alta gerencia
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Organizacion de eventos y actividades recreacionales en la empresa
Ampliar red de contactos profesionales (colegas, terceros, profesionales en general)
Contactar empresas y/o proveedores

Publicar /o com artir archivos, documentos, tutoriales y otros

LI R R

Oftro:

Si hay algun otro medio social no mencionado antériormente que utilice el departamento (Skype,
SlideShare, Flickr, Google, Pinterest...), favor ‘indicar ‘nombre y explicar funcionalidades

N

Impacto de los medios sociales en el departamento de RRHH

¢En cuales procesos de RRHH se han optimizado los tiempos de respuesta gracias a los medios

sociales? Explique. *

i

¢En cuales procesos de RRHH se ha optimizado el uso de recursos monetarios y no monetarios
gracias a los medios sociales? Explique. *
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¢ Cuales son los motivos que restrin en el acceso a estos medios en su departamento o empresa? *

i

« Atras

Culminacidn de la encuesta

SUS RESPUESTAS SE MANTENDRAN CONFIDENCIALES

Para validar sus datos y poder enviarle los resultados una vez culminado el estudio, favor
ingresar el coédigo dque se le facilit6 con la invitacibn 'y su  e-mail *

;J’J
MUCHAS GRACIAS POR RESPONDER A ESTE CUESTIONARIO. QUE TENGA

UN FELIZ DIA.

No se olvide de hacer click en ENVIAR



ANEXO B: INVITACION A LAS EMPRESAS PARA
PARTICIPAR EN LA INVESTIGACION

Dirigido personalmente a WILLIS

UCAB

USTED HA SIDO SELECCIO ADO
PARA PARTICIPAR EN EL ESTUDIO

EDIOS SOCIALES EN LA GESTION DE RECURSOS HUMANOS
DE EMPRESAS EN VENEZUELA

( r

!

Estudio academico para conocer {a penetracion de los medios soc
en la gestion de Recursos Humanos en empresas en Venezuela,

especificamente en las areas de Reclutamiento, Seleccion, Comunicacion
Interna y Comunicacion Externa.

Usted ha sido seleccionado para participar porque realiza un importante rol
en una de las empresas con mas prestigio en el pais. Sus respuestas seran
manejadas con confidencialidad. Al culminar el estudio le enviaremos un
orte de resultados.
n su participacion estara aportando data relevante que se convertira en
formacion valiosa para el area de Recursos Humanos en Venezuela.

culminar el cuestionario, debe ingresar el codigo giie aparece al final
este correo.

Duracion estimada de llenado a ritmo lento: 10 minutos

Al finalizar el cuestionario, introduzca el siguiente cédigo cuando se le pida: 109
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Viélidos

Validos

ANEXO C: TABLAS DE FRECUENCIA DE SPSS

Sector econémico de la empresa

Frecuencia Porcenta Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Banca / Finanzas 3,0 3.0 3,0
Consumo Masivo 24,2 24,2 27,3
Medios de Comunicacion 3,0 3.0 30,3
Tecnologia / Comunicaciones 3,0 3,0 33,3
Transporte 6,1 6,1 394
Salud 3,0 3.0 42,4
Retail 6,1 6,1 48,5
Seguros 6,1 6,1 54,5
Manufactura 15,2 15,2 69,7
Consuitoria 21,2 21,2 80,9
Turismo 3,0 3,0 93,9
Varios sectores 3,0 3,0 97,0
Entretenimiento 3,0 3.0 100,0
Total 100,0 100,0
Numero de colaboradores que labora en la empresa
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
ME 30,3 30,3 30,3
Grande 69,7 69,7 100,0
Totat 100,0 100,0

¢Los colaboradores del departamento de RRHH ozan de acceso libre a los medios sociales?

Vilidos

Vélidos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
39,4 39,4 39,4
60,6 €0,6 100,0
Total 33 100,0 100,0

Porcentaje segun sector econémico de las empresas que si acceden a los medios sociales

Banca / Finanzas
Consumo Masivo
Medios de Comunicacién
Tecnol

Transporte

ia / Comunicaciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido
5,0 5,0

25,0 25,0

5,0 5,0

5,0 5,0

10,0 10,0

Porcentaje acumulado
50

30,0

35,0

40,0

50,0

117



Vilidos
Perdidos

Total

Validos
Perdidos
Total

Valiidos
Perdidos
Total

Viélidos
Perdidos
Total

Vilidos
Perdidos
Total

Manufactura 10,0 10,0
Consultoria 25,0 25,0
Turismo 5,0 5,0
Varios sectores 50 5,0
Entretenimiento 5,0 5,0
Total 100,0 100,0

Porcentaje de Empresas que acceden a Facebook
Frecuencia Porcentaje Porcenta'e valido Porcenta e acumulado
80,0 100,0 1000
Sistema 20,0
100,0

Porcentaje de Empresas que acceden a Linkedin
Frecuencia Porcentaje Porcenta e vélido Porcenta e acumulado
80,0 100,0 100,0
Sistema 20,0
100,0

Porcentaje de Empresas que acceden a Twitter
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
60,0 100,0 100,0
Sistema 40,0
100,0

Porcenta’ de Empresas que acceden a Youtube
Frecuencia Porcenta'e Porcenta’e vélido Porcenta’e acumulado
30,0 100,0 100,0
Sistema 70,0
100,0

Porcentaje de Empresas que acceden a otros medios sociales

Frecuencia Porcenta’ Porcenta’e vélido Porcentaje acumulado

10,0 100.0 100,0
Sistema 90,0
100,0

60,0
85,0
90,0
95,0
100,0
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¢{Mediante cuales

dispositivos accesan?

¢ Cuéles niveles de cargos
def departamento de RRHH
gozan de acceso libre a los

medios sociales?

¢ Cuéles niveles de cargos
del departamento de RRHH
gozan de acceso libre a los

medios sociales?

Seleccione los usos de
Linkedin en el departamento
de RRHH

Computador / Laptop / Notebook

ipad / Tablet

Iphone / Blackber /Smartphone

iPod / mp3 /mp4

Gerente / Director / VP

Coordinador / Jefe

Analista

Pasante / Auxiliar / Asistente

Publicacién /o promocién de ofertas laborales

Buscar y contactar a posibles candidatos

Chequear referencias personales, [aborales e historial de
candidatos

Comunicacién entre colaboradores de la empresa (mensajes,
llamadas, chats, videoconferencias...)

Publicar informacién institucional de Ia empresa (noticias,
articulos, politicas, normas...)

Envio de solicitudes, reclamos y sugerencias a Ia aita gerencia
Organizacion de eventos y actividades recreacionales en la
empresa

Ampliar red de contactos profesionales {colegas, terceros,
profesionales en general)

Contactar em resas y/o proveedores

Publicar y/o compartir archivos, documentos, tutoriales y otros
Ninguno / No constest6

otro

Publicacion y/o promocion de ofertas laborales

Buscar contactar a posibles candidatos

Chequear referencias personales, laborales e historial de
candidatos

Comunicacién entre colaboradores de ia empresa (mensajes,
flamadas, chats, videoconferencias...)

Publicar informacion institucional de Ia empresa (noticias,
articulos, politicas, normas...)

Envio de sodlicitudes, reclamos y sugerencias a la alta gerencia

Organizacion de eventos y actividades recreacionales en la

Recuento
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% del N
total de
tabla

100,0%
20,0%
55,0%
5,0%
100,0%
65,0%
55,0%
35,0%
40,0%
35,0%
15,0%

25,0%

35,0%

5,0%
25,0%

35,0%

25,0%
10,0%
20,0%

5,0%
25,0%
65,0%
45,0%

25,0%

20,0%

0%
5,0%



Seleccione los usos de
Twitter en el departamento
de RRHH

Seleccione los usos de
YouTube en el
departamento de RRHH

empresa

Ampliar red de contactos profesionales (colegas, terceros,

profesionales en eneral)

Contactar empresas y/o proveedores

Publicar y/o compartir archivos, documentos, tutoriales y otros

Ninguno / No constest6

Publicacién /o promocién de ofertas laborales

Buscar y contactar a posibles candidatos

Chequear referencias personales, laborales e historial de

candidatos

Comunicacion entre colaboradores de la empresa (mensajes,

llamadas, chats, videoconferencias...)

Publicar informacién institucional de ia empresa (noticias,

articulos, politicas, normas...)

Envio de solicitudes, reclamos y sugerencias a la alta erencia

Organizacion de eventos y actividades recreacionales en la
resa

Ampliar red de contactos profesionales (colegas, terceros,

profesionales en general)

Contactar empresas y/o proveedores

Publicar y/o compartir archivos, documentos, tutoriales y ofros

Ninguno / No constesté

Publicacién /o promocién de ofertas laborales

Buscar y contactar a posibles candidatos

Chequear referencias personales, laborales ¢ historial de

candidatos

Comunicacién entre colaboradores de la empresa (mensajes,

llamadas, chats, videoconferencias...)

Publicar informacion institucional de fa empresa (noticias,

articulos, politicas, nomas...)

Envio de solicitudes, reclamos y su erencias a Ia aita gerencia

Organizacién de eventos y actividades recreacionales en la

empresa

Ampliar red de contactos profesionales (colegas, terceros,

profesionales en eneral)

Contactar empresas y/o proveedores

Publicar y/o compartir archivos, documentos, tutoriales y otros

Ninguno / No constesté

120

50,0%
25,0%
0%
20,0%
40,0%
20,0%
5,0%
15,0%

40,0%

5,0%
10,0%

30,0%

5,0%

5,0%
45,0%

10,0%

5,0%

10,0%

10,0%
80,0%



Si hay algun otro medio
social no mencionado
anteriormente que utilice el
departamento (Skype,
SlideShare, Flickr, Google,
Pinterest...), favor indicar
nombre y explicar
funcionalidades

¢ En cuales procesos de
RRHH se han optimizado
los tiempos de respuesta
gracias a los medios

sociales? Explique.

¢ En cuales procesos de
RRHH se ha optimizado el
uso de recursos monetarios
¥ no monetarios gracias a
los medios sociales?

Expligue.

¢ Cuéles son los motivos
que restringen el acceso a
estos medios en su

departamento o empresa?

Google

Skype

MSN Messenger

Reclutamiento

Seleccion

Adiestramiento y Desarrolio
Comunicacién interna
Comunicacién Extema

No contesté

Ninguno

Compensacion y Beneficios
Reclutamiento

Seleccion

Adiestramiento y Desarrollo
Comunicacion Interna
Comunicacién Extema

No contestd

Ninguno

Otros

Politicas de la empresa
No se ha definido una estrategia de uso
Cuidado de la red y servidores

Afectan la productividad

121

5,0%

5,0%

5,0%

55,0%
30,0%
5,0%
5,0%
5,0%
20,0%
10,0%
5,0%
35,0%
25,0%
5,0%
5,0%
15,0%
20,0%
25,0%
5,0%

% del N % del N total
total de
tabla
30,8%

15,4%

Recuento

de columna

30,8%
15,4%
38,5%
30,8%

38,5%
30,8%



