Universidad de Lima
Facultad de Comunicacion

Carrera de Comunicacion

LA COMUNICACION INTERNA EN
CONTEXTO DE TRABAJO REMOTO EN EL
ANO 2020 A CAUSA DEL COVID-19 DESDE

LA VALORACION DE LOS EMPLEADOS
LIMENOS DE LA GENERACION
MILLENNIAL

Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Comunicacién

Claudia Berta Perez Paredes
Cddigo 20161106

Flavia Consuelo Rojas Vergara
Cddigo 20161275

Asesor
Monica Maria Llontop Gomez

Lima — Peru
Noviembre de 2021






LA COMUNICACION INTERNA EN
CONTEXTO DE TRABAJO REMOTO EN EL
ANO 2020 A CAUSA DEL COVID-19 DESDE
LA VALORACION DE LOS EMPLEADOS
LIMENOS DE LA GENERACION
MILLENNIAL



TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION. ..ottt sttt 1
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y ESTADO DEL ARTE....... 3
1.1 Planteamiento del problema ... 3
0 O | o] =] €LY/ USSR 7
1.2.1  ODJetiVO GENEIAL..........oiiiiiiiieieeee e 7
1.2.2  ODbjetivos €SPECITICOS ....viiviiiiiiieii et 7
1.3 JUSHITICACION ..ottt 7
1.4 EStA00 el Arte......ccciiiiieiieieee e 8
1.4.1 Métodos aplicados en 10S eStUTIOS..........ccorviireriiiiiieree e, 9
1.4.2 Investigaciones nacionales e internacionales.............ccceevveveivevecicseennnn, 12
CAPITULO 11: MARCO TEORICO ...ttt ssseseeseessseens 20
2.1 Marco referencial y normativo: situacion de las empresas en contexto Covid-
19 I R 20
2.2 Gestion de la comunicacion INTEINA .........ocevveieiieiieiieiee s 22
2.3 Bases para la gestion de la comunicacion interna en el trabajo remoto a
(o7 1 1t= W (<1 I @0 v/ o o e OSSR SRS 25
2.4 Implicancias de la comunicacién interna en el bienestar de los empleados en
trabajo remoto a causa del Covid-19 .........cciiiiiiiiiiiiiie e 28
2.5 Comportamiento de los millennialls como empleados en el siglo XXI........... 29
CAPITULO H1: METODOLOGIA........cootiiiiieieiee st 33
3.1 Disefio de INVESTIGACION.........ccccveiiieiecic et eae s 33
3.1.1 SelecCion de 12 MUESLIA..........cciueiieieiiere et 34
3.1.2 INSIIUMBINTOS. ...ttt ettt ettt be et e st e enn e 37
3.2 ProcesasN./.......cccovcnetennnd ML g o L e 38
3.3 CONSIAEIACIONES BLICAS ....cvveuveeiieitieieiteeeerie et ste sttt e et e tesresbesreereeneeneens 39
3.4 Sucesos durante la implementacion del estudio..........ccccveveviveveiieiceere e 40
3.5 Estrategia de @naAliSiS .........cccoiiieiiiiiiic e 40
3.5.1 GruP0S FOCAIES .......eiviiiiiiieieie ettt 40
CAPITULO IV: RESULTADOS. ........ooeiieiieeeseeeesteseessiesssesenessessessenensenas s 42
4.1 Resultados de Grup0oS FOCAIES .........cccuiiiiiiiiiii e 42
4.1.1 Gestién de la Comunicacion Interna en contexto de trabajo remoto en la
0rganizacion en la qUE trabaja. ........c.cooeririiiiieie e 42
4.1.2: Bases para la gestion de la comunicacion interna en contexto de trabajo
(=111 (o TSR P RO PRR TR 45
4.1.3 Implicaciones en el bienestar de los trabajadores. .........c.cccooeviiiiiinieninnnnns 47
4.1.4: Comportamiento y necesidades de los millennials en el trabajo. ................. 50
4.2 Resultados de ENCUESTAS.........ccueiieiiiiieiieie et 53



4.2.1 Gestién de la Comunicacion Interna en contexto de trabajo remoto en la

organizacion en la que trabaja. .......ccocooereereneirere e 54
4.2.2 Bases para la gestion de la comunicacion interna en contexto de trabajo
=] 000 (0 R TP P U PPR TP PPRPTPIR 59
4.2.3. Implicancias en el bienestar de los trabajadores millennials en el trabajo
remoto a partir del CoVid-19........coiviiiiieiee e 62
4.2.4. Comportamientos y necesidades de los millennials en el trabajo................. 67
CAPITULO V: DISCUSION ..ottt 72
5.1 Hallazgos PrinCIPales.........cooiiiiiiieiiie et 72
5.2 Contraste de hallazgos con estado del arte..........cccocevveieiieeniveieseeseece e 74
5.3 Contraste de hallazgos con marco teOriCO ...........cccveveeieiiee e 77
5.4 Limitaciones del StUAIO .......ccooveiiiieiiee e 79
5.5 INVESTIGACIONES TULUNAS ......ccviiiieiie et 80
5.6 Implicancias practicas del eStUdiO.........ccccovviiieiiiieneiee e 81
CONGCLUSIONES..... .ottt sttt bbb e steeneeneeneas 83
RECOMENDACIONES ..ottt nne e e 86
REPERENCIAS . #. . ... 0. Lo Sl . N... A N ... . ¥....... 88



INDICE DE TABLAS

Tabla 3.1 Participantes de los grupos focales

Vi



INDICE DE FIGURAS

Figura 3.1 Formula para definir el tamafio muestral ...........ccccccooeviiieiiniieesc e, 36
Figura 3.2 CAICUIO MUESEIAl .......coeiieeicee e e 36
Figura 4.1 Canales de comunicacion utilizados en 1as empresas ..........cccoccevvevvereennnnn, 54

Figura 4.2 Eficacia de los espacios y/o canales de comunicacion para el traslado de
necesidades y/o expectativas de los trabajadores (20 a 25 afioS) .......c.ccceevverivenne. 55

Figura 4.3 Eficacia de los espacios y/o canales de comunicacion para el traslado de
necesidades y/o expectativas de los trabajadores (26 a 35 afioS) .......cccccververreennenn 56

Figura 4.4 Escala de seguridad respecto a la transmision de necesidades a través de los
canales de comunicacion (20 @ 25 af0S) .......ccveveiieiiiiiieieece e 56

Figura 4.5 Escala de seguridad respecto a la transmisidn de necesidades a través de los
canales de comunicacion (26 @ 35 @fi0S)....ccieviiririeeriereieiesie e 57

Figura 4.6 Uso de una comunicacion que tome en cuenta las necesidades y/o
expectativas de los trabajadores (20 a 25 afi0S) ......ccccvvevieiiiienieiie e 58

Figura 4.7 Uso de una comunicacion que tome en cuenta las necesidades y/o
expectativas de los trabajadores (26 @ 35 af0S) ..........ccoceriririeeiieneieseeeseeea 58

Figura 4.8 Priorizacion de la comunicacion directa hacia los trabajadores (20 a 25 afios)

Figura 4.10 Importancia del bienestar integral de los trabajadores en las empresas (20 a
25 af0S) Sl e SR R DN e N, 60

Figura 4.11 Importancia del bienestar integral de los trabajadores en las empresas (26 a
L: 17(015) RURRURE . LR L ST SRR oo S U 00 Y- SRR 61

Figura 4.12 Préacticas que realizan las empresas para promover el bienestar integral de
[0S traDAJATOIES ....coviiiii e 61

Figura 4.13 Comunicacion fuera del horario laboral durante los primeros meses de
trabajo remoto (20 @ 25 @M0S) ....vcveieerieeie e 62

Figura 4.14 Comunicacion fuera del horario laboral durante los primeros meses de
trabajo remoto (26 @ 35 aM0S) .....eeviiiiriiiieiee s 63

Figura 4.15 Sensacion de invasion al espacio de vida personal a causa de las
comunicaciones fuera del horario laboral (20 @ 25 afi0S) ......ccccovvvervriierieeriesieinnn 64

vii



Figura 4.16 Sensacion de invasion al espacio de vida personal a causa de las
comunicaciones fuera del horario laboral (26 a 35 afi0S) ........ccccevevvevieiieiieiiennn, 64

Figura 4.17 Avance de tareas fuera del horario laboral por voluntad propia (20 a 25

Figura 4.19 Efectos de las comunicaciones internas durante los primeros meses de
LU= Lo VoI €= 140 (o USSR 67

Figura 4.20 Précticas de reconocimiento laboral por parte de las empresas .................. 68

Figura 4.21 Principales necesidades durante el trabajo remoto por parte de los
ErADAJAAOIES ... it 69

Figura 4.22 Satisfaccion respecto al desempefio de la comunicacion interna durante los
primeros meses del trabajo remoto (20 & 25 af0S) ......cccevvveirrerenenineseeeeiee, 70

Figura 4.23 Satisfaccion respecto al desempefio de la comunicacién interna durante los
primeros meses del trabajo remoto (26 a 35 af0S) .......cccevveviieviie e, 70

viii



Anexo 1:

Anexo 2:

Anexo 3:

Anexo 4:

Anexo 5:

INDICE DE ANEXOS

Consentimiento de participantes (grupos focales) .........ccccvvviiiiiieiiiniinnn, 95
Guia de preguntas para grupos foCales .........ccccoveieriiieiieiieie i 97
Consentimiento de participantes (ENCUESLAS) .....ccvvvrrerreereerierieriesieseeeeneans 100
Cuestionario para empleados limefios millennials .............cccccoevvvieivenenne. 101
Tabla resumen de disefio MetodolOgiCo .........cccceveiireriiniine e, 107



RESUMEN

En esta investigacion, se busco conocer la valoracién de los empleados limefios
millennials de empresas privadas hacia la comunicacion interna durante el afio 2020
durante el trabajo remoto a partir del Covid-19. En primer lugar, se opto6 por realizar

grupos focales y, posteriormente, encuestas al publico objetivo a partir de tematicas
relacionadas a los objetivos de la investigacion. A grandes rasgos, se identifico que los
trabajadores se encuentran satisfechos respecto a la gestion de la comunicacion
interna. Sin embargo, algunos de los participantes sefialaron haber sentido invasion de
las comunicaciones a su espacio personal, asi como nuevas necesidades en el trabajo

remoto a nivel de implementacion y salud mental.

Palabras clave: comunicacion interna, Covid-19, trabajo

remoto, trabajadores millennials



ABSTRACT

In this research, we wanted to know the valuation of millennial Lima employees of
private companies towards internal communication during 2020 during remote work
because of Covid-19. In the first place, it was decided to carry out focus groups and,

later, surveys of the target audience based on topics related to the objectives of the

research. It was identified that the workers are satisfied with the management of
internal communication. However, some of the participants reported having felt an
invasion of communications into their personal space, as well as new needs in remote

work at the implementation and mental health level.

Keywords: internal communication, Covid-19, remote work,

millennial workers

Xi



INTRODUCCION

La llegada de la pandemia por el Covid-19 supuso grandes retos. Dadas las medidas de
inmovilizacion y bioseguridad con el fin de reducir la propagacion del virus, empresas
internacionales y nacionales se vieron enfrentadas a una abrupta adaptacion a la
modalidad de trabajo remoto. En el caso peruano, el trabajo mediado por las TICs era
poco relevante, ya que segun cifras del Ministerio del Trabajo en el afio 2019 sélo un
1.2% (574 trabajadores) del total de personas a contratar trabajarian bajo esta modalidad
(Ministerio de Trabajo [MTP], 2019). Y es en este nuevo contexto de incertidumbre y
cambio en el que surge la relevancia del rol de la Comunicacién Interna en las empresas,
la cual ademas de cumplir un rol estratégico en cuanto a la gestién del cambio, también
se enfrenta a figuras como el workplace telepressure (Barber & Santuzzi, 2015), la
invasion del trabajo sobre el espacio personal y a las nuevas necesidades de los
trabajadores. Este cambio abrupto a una nueva modalidad de trabajo, la escasez de
normativas que aseguren una correcta implementacion y su aplicacion, asi como la
inexistencia de areas de comunicacion en gran parte de las empresas, hacen ain mas
complejo el reto de elaborar comunicaciones que aporten al proceso de adaptacion del
trabajador, que no resulten invasivas y tomen en cuenta las necesidades de los

trabajadores.

Esta investigacion busca conocer la valoracion de los empleados millennials sobre la
comunicacion interna en sus empresas. El enfoque en este grupo se debe a que se esta
desarrollando un cambio generacional; las compafiias que operan en Peru estan optando
por emplear a personas de 35 afios para que asuman cargos gerenciales (Guardia, 2019,
seccion de Economia). Son los millennials quienes estarian desplazando a los baby
boomers de estos cargos laborales. Ademas, el rango etario de 20 a 35 afios ofrece una
vision variada con respecto a percepciones y necesidades en el teletrabajo; ya que,
aquellos trabajadores de 20 a 25 afios estarian experimentando sus primeras experiencias
laborales en cargos de menor rango como practicantes o analistas, mientras que aquellos
de 26 a 35 afios estarian proximos a asumir cargos de mayor nivel, como se menciono

anteriormente.



En ese sentido, se abordan aspectos fundamentales para la gestion de la comunicacion
interna, las implicancias (positivas y negativas) en el bienestar y la escucha activa de sus
necesidades y/o expectativas tomando como punto central las caracteristicas de este

grupo etario.

En el primer capitulo, se abordara el planteamiento del problema, los objetivos de
investigacion y el estado del arte con fuentes de informacidn nacionales e internacionales.
En el segundo capitulo, se desarrollara el marco teérico, donde primero se presentara
informacion acerca el marco referencial y normativo. Luego de esto, se presentaran
teorias de diferentes autores respecto a las siguientes tematicas: gestion de la
comunicacion interna, las bases para la gestion de la comunicaciéon interna en el trabajo
remoto a causa del Covid-19, las implicancias de la comunicacion interna en el bienestar
de los empleados en trabajo remoto a causa del Covid-19 y el comportamiento de los
millennialls como empleados en el siglo XXI. En el tercer capitulo, se explicara la
metodologia de investigacion con enfoque mixto que incluird grupos focales y encuestas.
En el cuarto capitulo, se encontraran los resultados obtenidos de la investigacion. En
primer lugar, los resultados de los grupos focales y, en segundo lugar, los resultados de
las encuestas. Por ultimo, en el quinto capitulo, se presentara la discusion de los

hallazgos, las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y
ESTADO DEL ARTE

1.1 Planteamiento del problema

En el Peru, las empresas se vieron obligadas a recurrir al trabajo remoto debido a la
inmovilizacion obligatoria establecida en el Decreto Supremo N°046-2020-PCM, el cual
limitaba el ejercicio del derecho a la libertad de transito a aquellas personas que no fueran
parte de empresas que cumplieran actividades de primera necesidad (El Peruano, 2020).
En ese sentido, cobré relevancia la estrategia de implementar el teletrabajo como Unica
via de mantenerse operativos (Universidad de Los Andes, 2020). Si bien algunas
empresas estaban mas preparadas que otras, en varios casos esta implementacién ha sido
llevada a cabo sin considerar una estrategia previa para la correcta adaptacion de los
colaboradores al contexto remoto. Conceptos como el workplace telepressure (Barber &
Santuzzi, 2015) o tele-presion, la invasion del espacio personal y el tiempo de
recuperacion pasan a ser grandes barreras para la comunicacion dirigida a los trabajadores

al momento de emitir mensajes pertinentes.

Asimismo, el hecho de tener que comunicarse de manera asincronica, ademas de
la comunicacion sincronica en sus horarios de trabajo, genera una invasion en el tiempo
libre y de descanso de los trabajadores. Por lo tanto, es importante la asociacion que hay
entre la comunicacion digital y el bienestar. Si bien la comunicacién en el contexto de
trabajo remoto puede facilitar la interaccién entre los trabajadores, puede ser también
demandante e incrementar los niveles de estrés (Bordi, Okkonen, Makiniemi, & Heikkila,
2018).

A todas estas asociaciones entre la comunicacion digital organizacional y el
bienestar de los colaboradores, se suma un factor importante a tomar en cuenta en las
organizaciones: el aspecto generacional. Para poder entender las expectativas y
motivaciones de los colaboradores en las organizaciones, se deben conocer las diferentes
caracteristicas de las generaciones que convergen en un mismo ambiente de trabajo: baby
boomers, generacién X, generacion Y o millennials. Estas generaciones claramente

presentan diferencias en sus estilos de vida y también respecto a las perspectivas que



forman sobre el aspecto laboral. Es importante también tener en cuenta que existen
factores que influencian los diferentes perfiles del trabajador tales como el liderazgo, el
aprendizaje, el ambiente laboral y la motivacion (Mufioz, 2018).

El reto que surge a raiz del contexto y de la implementacion del trabajo remoto
involucra a la comunicacion interna que se define como el intercambio de informacion
entre todos los niveles de una organizacion y que a su vez fomenta la interaccion de sus
partes por medio del dialogo (Capriotti, 1998). Asimismo, la comunicacién interna
establece diferentes vinculos informativos entre los miembros de una organizacion, ya
sea desde los directivos hacia los trabajadores o viceversa, o entre comparieros de area o
equipos (Raffino,2020).

Es necesario sefialar que, tradicionalmente, la comunicacion interna se compone
en base a dos principios, que en el contexto actual se encuentran en total disrupcién: una
cultura organizacional basada en la presencia y una légica descendente o top-down. Lo
anterior supone que toda la informacion se concentra en las altas direcciones y son
quienes la comunican a través de flujos descendentes a los niveles inferiores en la
jerarquia. Esta logica de los “silos comunicacionales” o flujo descendente de informacion
ejerce una excesiva presion sobre los mandos medios, lo cual obstaculiza la
comunicacion, ya que impiden una correcta fluidez en momentos criticos (Universidad
de Los Andes, 2020).

Sin embargo, hoy en dia aun existen empresas que no cuentan con un area de
comunicacion como tal y desconocen la importancia de su labor en este tipo de escenarios
poco frecuentes. En el Perd, segin la Encuesta de Comunicacion Interna 2020 (ECIC) en
la que se analizd una muestra de 200 casos de empresas peruanas de mas de 1,000
empleados y de diversos sectores “un 15% de los encuestados sefialaron que sus
organizaciones no cuentan con un area de Comunicacion Interna” (Apoyo Comunicacion,
2020, p. 5). Es preciso resaltar que, segun el estudio Peru: Estructura Empresarial (2018),
el 94.9% de las unidades econdmicas de ese afio fueron microempresas (Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2018). Este es un factor importante para
considerar en la demanda de areas de comunicacion interna, ya que en este tipo de

empresas existe la premisa de que en la medianas y pequefias empresas no se conoce la



comunicacion como tal o no se plantea como un area a la que se le debe prestar mayor

importancia (Pérez, 2014).

Por otro lado, en el afio 2016 tras la firma del “Pacto Nacional por el teletrabajo”
el Viceministro de Promocion de Empleo y Capacitacion Laboral declar6 que la cifra de
teletrabajadores correspondiente a ese afio era de 648 en 145 empresas de diferentes
sectores del pais y se contemplé alcanzar los 1000 para el 2017 (Andina, 2016).
Asimismo, en la Encuesta de Demanda Ocupacional en Lima Metropolitana del 2019 se
declara que, del total de la demanda ocupacional para ese afio, s6lo un 1.2% (574
trabajadores) del total de personas a contratar trabajarian bajo la modalidad del teletrabajo
(Ministerio de Trabajo [MTPE], 2019). En cuanto a cifras correspondientes al 2020, el
viceministro de Trabajo declaré que hasta el mes de julio alrededor de unas 200 mil
personas se encontraban realizando trabajo remoto en el pais segin los datos obtenidos

por la Planilla Electronica (EI Comercio, 2020).

Ademas, el rapido crecimiento de esta modalidad de trabajo por medio de las TIC
y sin presencialidad en un espacio especifico, ha sido una respuesta inmediata y no
prevista por la mayoria de las empresas peruanas. En el contexto de la pandemia por el
Covid-19, el Gobierno Peruano, en el Decreto de Urgencia N°026-2020 Art. 16,
establecid el trabajo remoto como una de las medidas para controlar la propagacion del

virus en el territorio peruano:

La prestacion de servicios subordinada con la presencia fisica del
trabajador en su domicilio o lugar de aislamiento domiciliario, utilizando
cualquier medio 0 mecanismo que posibilite realizar las labores fuera del centro
de trabajo, siempre que la naturaleza de las labores lo permita (Decreto de
Urgencia N°026-2020, 2020).

Continuando con el marco legal y normativo, cabe precisar que en el Per( hasta
mediados de mayo del 2021 se encontraba vigente la Ley N°30036, promulgada en el afio
2013, que tenia como objetivo la regulacion de la modalidad de teletrabajo, la cual se
caracteriza por el uso de tecnologias de la informacién y las telecomunicaciones (TIC); e

incentivar el desarrollo de regulaciones para garantizar su desarrollo.



El teletrabajo se caracteriza por el desempefio subordinado de labores sin
la presencia fisica del trabajador, denominado “teletrabajador”, en la empresa
con la que mantiene vinculo laboral, a traves de medios informaticos, de
telecomunicaciones y analogos, mediante los cuales se ejercen a su vez el control
y la supervision de las labores. Son elementos que coadyuvan a tipificar el
caracter subordinado de esta modalidad de trabajo la provision por el empleador
de los medios fisicos y métodos informéticos, la dependencia tecnoldgica y la
propiedad de los resultados, entre otros. (Ley N°30036, 2013)

Sin embargo, el 21 de mayo del 2021 el congreso de la republica aprob6 un
Dictamen de Ley que propone un texto sustitutorio para el proyecto de Ley 5408/2020-
CR “Ley de Teletrabajo” que busca derogar la Ley N°30036. Esta propuesta establece
que es el empleador quien debe proporcionar el medio y las herramientas necesarias como
equipos tecnolégicos y el servicio de acceso a Internet para el desarrollo dptimo del
teletrabajo, respetando la privacidad del teletrabajador (Articulo 5). Y en el caso que el
teletrabajador sea quien aporte sus propios equipos de trabajo y el servicio de acceso a
Internet, estos deben ser compensados por el empleador (Articulo 7). Finalmente, se hace
mencién del derecho a la desconexion digital de la jornada laboral, donde se establece
que el teletrabajador no esté obligado a conectarse durante las horas que no corresponden
a su horario de trabajo (Articulo 10).

Por otro lado, respecto a la generacién Y en especifico, también conocidos como
millennials o jovenes adultos peruanos, segin Ipsos (2020), hay un total de 2 '610,955
jovenes adultos ubicados en Lima. Otro dato importante para tomar en cuenta es la
cantidad de millennials que tienen como ocupacion principal el trabajo, segin una
encuesta realizada a 1,001 adultos jovenes del Pert en marzo del presente afio: 59% son

trabajadores dependientes y 23% son trabajadores independientes (Ipsos, 2020).

Este cambio abrupto a una nueva modalidad de trabajo, las limitaciones en cuanto
a las normativas para la correcta implementacion y su aplicacion, asi como la poca
demanda de especialistas de comunicacién en las empresas peruanas, puesto que la
comunicacion no es considerada como estratégica, hacen ain mas complejo el reto de
elaborar comunicaciones que aporten al proceso de adaptacion del trabajador y que no

resulten invasivas y poco relevantes. Por ello, es necesario destacar que la falta de



retroalimentacién con los colaboradores ocasiona desconocimiento de sus necesidades y
del potencial que poseen como aliados para superar situaciones de crisis (Altahona &
Salcedo, 2018). Asimismo, puede ocasionar bajas en la productividad y en su motivacion
(Ugalde, 2019).

En tal sentido, es fundamental conocer las necesidades del publico objetivo que
pueden ser solucionadas desde la comunicacion interna dentro de las empresas del sector
privado en las que trabajan. Y a partir de eso, conocer la valoracion que tienen de la
comunicacion interna para poder precisar cuales son las implicancias de esta en su

bienestar y desempefio laboral, teniendo en cuenta el nuevo contexto de trabajo.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Conocer la valoracion de los empleados limefios de generacion millennial hacia la

comunicacion interna de sus centros de trabajo en contexto del Covid-19.

1.2.2 Objetivos especificos

OE 1 — Identificar la presencia de los factores que hacen que la Comunicacion Interna

impacte en los empleados millennials.

OE 2 — Determinar qué elementos y practicas de Comunicacion Interna son las mas

apreciadas por los trabajadores millennials limefios en el nuevo entorno de trabajo.

OE 3 — Identificar las implicancias (positivas y negativas) de la comunicacién interna

en el bienestar de los trabajadores millennials limefios en el trabajo remoto.

1.3 Justificacion

Luego de haber realizado un analisis de literatura en bases de datos de investigacion,
encontramos que es escasa la bibliografia referente al punto de interseccion entre las
variables: gestion de la comunicacion interna, implicancias en el bienestar del trabajador

limefio millennial y el trabajo remoto de la pandemia por el Covid-19.



Este vacio de informacion se acentla en el caso del Perd, si bien en el primer
trimestre del 2021 se han publicado estudios o articulos de investigacion relacionados al
tema, estas se centran en casos particulares de empresas o0 consideran Unicamente a altos
mandos como fuentes de informacion, dejando de lado las valoraciones y opiniones de

aquellos trabajadores que se encuentran en puestos de rangos menores.

En este trabajo de investigacion, se busca dar a conocer la valoracion del grupo
objetivo establecido sobre las practicas de comunicacion que diferentes empresas del
sector privado vienen desarrollando en contexto de trabajo remoto a partir de la pandemia
del Covid-19. Ademas, se considera importante brindar conocimiento sobre la regulacion
de la gestion de la comunicacion interna en contexto de trabajo remoto, pues de lo
contrario se pueden generar excesos por parte de la empresa hacia sus colaboradores y
desencadenar en implicancias negativas en su bienestar. Respecto a esto, a inicios de
noviembre del 2020, se publicd el Decreto de Urgencia N.° 127-2020, en el cual se
aprobaron medidas de la vigencia del trabajo remoto, dentro de las cuales se incluyo el
derecho a la desconexion digital por parte de los empleados al terminar su horario laboral;
dejando como precedente que en el contexto de trabajo remoto si se han manifestado
inconvenientes y excesos que han afectado directamente a los trabajadores (Decreto de
Urgencia N.° 127-2020, 2020).

1.4 Estado del arte

Para la presente investigacion se ha considerado literatura de los Gltimos cinco afios tanto
a nivel internacional como nacional. Se realizaron consultas en las bases de datos
especializadas como Google Scholar, Web of Science y articulos de organizaciones sobre
temas relacionados. Se utilizaron palabras clave tales como: trabajo remoto, tele presion,
comunicacion interna, y generacion millennial, en espafiol y en inglés. Teniendo esto en
cuenta, se han encontrado 34 documentos referentes y/o en relacién con el tema de

investigacion.

La literatura consultada ha sido agrupada en base a las metodologias de

investigacion usadas y en torno a las investigaciones nacionales e internacionales.



1.4.1 Métodos aplicados en los estudios

En cuanto a la metodologia utilizada, se pudo identificar que existe un mayor nimero de
investigaciones cualitativas. lgualmente, se debe precisar que las investigaciones que
emplearon un enfoque cuantitativo, la mayoria de estas son investigaciones realizadas en
el Per(. Mientras que las investigaciones con enfoque cualitativo predominan a nivel

internacional.

A nivel cuantitativo, se logré identificar que los autores Castro (2018), Diaz
(2019) y Benavides (2019) coinciden al aplicar este enfoque para hallar correlaciones
entre la comunicacion interna, comunicacién efectiva y desempefio laboral; temas de
interés para la investigacion. En tal sentido, considerando que la asertividad es un
elemento clave para que exista la comunicacion efectiva, Castro (2018) estudié la
relacion entre la comunicacion efectiva como variable independiente y el trabajo en
equipo, la cual impacta en el desempefio y la eficiencia de los colaboradores. Esta
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional causal, no
experimental y con una muestra compuesta por 26 colaboradores. Se aplicaron dos
cuestionarios con escala de Likert (1 al 5) cuyo principal resultado que existe unarelacion
positiva entre la comunicacion efectivay el trabajo en equipo dirigido a los colaboradores
de la empresa. De igual manera, Diaz (2019) evalud la relacion existente entre la
comunicacion efectiva y la motivacion laboral en asesores telefonicos en una empresa
peruana. En cuanto al nivel de correlacién, identificd que existe una relacién positiva
entre las variables, es decir, a mayor comunicacion efectiva, mayor motivacion laboral.
El autor concluyd que establecer una adecuada comunicacion permite el fomento la

motivacioén en los empleados.

Otro autor que utilizd encuestas para hallar correlaciones entre variables es
Benavides (2019) quien estudio la relacion entre la comunicacion internay el rendimiento
laboral. La investigacion tuvo un enfoque descriptivo, correlacional; y un disefio no
experimental. También realizé un cuestionario con escala de Likert (1 al 5) en base a tres
dimensiones que miden el vinculo, la comunicacion efectiva y las barreras de la
comunicacion. El principal resultado fue que existe una correlacion directa entre la

comunicacion interna y el rendimiento laboral de la muestra seleccionada para la



investigacion. Lo anterior coincide con lo que hallaron Rondan y Ramirez (2017),
quienes, mediante la aplicacion de una encuesta sobre la relacion entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral a 132 colaboradores, determinaron que la comunicacion
interna influye positivamente en el desempefio laboral, pues existe una relacion positiva
entre las variables, es decir, a mayor comunicacion interna, mejor sera el desempefio

laboral de los colaboradores, y viceversa.

Pasando a las investigaciones que emplearon técnicas cualitativas, Arredondo y
Granda (2015) mediante la revision bibliografica referente a la comunicacion en el
teletrabajo, sostienen que aquellas organizaciones que opten por aplicar el teletrabajo
deben garantizar una comunicacion asertiva que abarque los ambientes virtuales donde
este se realiza, con el fin de que sus politicas de comunicacion permitan una interaccion
dindmica mediada por las TIC. Una postura similar es la de Jaramillo y Varela (2015) a
partir de la revision bibliogréfica sobre temas como la comunicacion, la innovacion, las
TIC y el teletrabajo. Ellos sostienen que la modalidad del teletrabajo es un medio que
favorece la comunicacion asertiva (mediada por las TIC). Esto hace que el teletrabajador
esté alineado y a la vanguardia con las nuevas tendencias mundiales en su campo
especifico, y a la vez se convierta en gestor de la innovacion dentro de su centro laboral

gracias al acceso que tiene a recursos digitales que potencian su trabajo colaborativo.

Lo anterior también se relaciona con lo expuesto por Mufioz, Pabdn y Valencia
(2017) que mediante la recopilacion y estudio de diversos autores referentes al tema de
la comunicacion, la cultura y el liderazgo en torno al teletrabajo, concluyen que
comunicar eficientemente en el interior permite que los empleados establezcan relaciones
afectivas con su centro laboral, lo que conlleva a una mejora en su desempefio, y a su vez
en mejores resultados para la organizacién. En contraste, la mala gestién de la
comunicacion en torno al cambio que genera el teletrabajo trae implicancias
desfavorables como la desmotivacion, el miedo a ser excluido, sentimientos de soledad y
la ansiedad en los trabajadores. De tal manera abordar estos problemas requiere de un

pensamiento integral.

Asimismo, Bolivar, Cabrera y Real (2015) a partir del estudio de las percepciones
hacia el teletrabajo por medio de entrevistas semiestructuradas a una muestra de

teletrabajadores por conveniencia, sostienen que contar con efectivas estrategias de
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comunicacion es vital para propiciar una cultura de apoyo, colaboracién y compromiso.
También identificaron que existe una percepcion positiva por parte de los empleados ante
el teletrabajo. Los trabajadores ven el teletrabajo como una oportunidad para invertir mas
tiempo en familia, mejorar su calidad de vida y un mejor manejo y disposicion de su
tiempo. Asimismo, consideran que el teletrabajo les permite mantenerse actualizados en

cuanto al uso de herramientas informaticas.

Esta perspectiva positiva hacia el teletrabajo se relaciona también con los
beneficios a nivel de creacion y gestion del trabajo en equipo en las organizaciones. Tal
y como Pabon y Mufioz (2018) mencionan que el teletrabajo permite que diferentes
generaciones de trabajadores puedan crear y gestionar comunidades de trabajo
colaborativo a través de objetivos comunes y comunicacion continua y transparente.
Asimismo, sefialan que se debe priorizar una fuerte dimension relacional, a nivel

intelectual y emocional, con el fin de que los trabajadores se sientan parte de la empresa.

Una postura opuesta ante los beneficios del teletrabajo en cuanto al balance
trabajo y vida personal, es la de Galvez, Tirado y Alcaraz (2020) quienes llevaron a cabo
entrevistas y grupos focales con un muestreo de bola de nieve con el que seleccionaron
72 mujeres teletrabajadoras espafiolas con responsabilidades familiares, para explorar sus
experiencias personales y laborales. Sostienen que existe una predisposicion erronea de
relacionar a la mujer al teletrabajo pues es la mejor opcidn para balancear el tiempo de
familia y trabajo, y esto hace que se refuerce el prejuicio de que las mujeres son

responsables del hogar.

Otro punto resaltante es que las teletrabajadoras pierden la motivacion y terminan
abandonando el teletrabajo como forma viable de trabajo y vuelven al trabajo presencial
en oficinas. Otra autora que también expone las consecuencias negativas del teletrabajo
es McCarthy (2020), quien mediante la revision bibliografica reflexiona sobre el impacto
del teletrabajo en la produccion de una comunicacion efectiva en los trabajadores. La
autora sostiene que, si bien las diversas plataformas y dispositivos tecnologicos nos
facilitan la conexién con el trabajo de manera remota, que a su vez protege a los
trabajadores del contagio del Covid-19, esta nueva metodologia de trabajo no protege al
trabajador de los sentimientos de soledad y aislamiento generados por la limitacién de su

exposicion al didlogo cara a cara con sus pares.
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Sobre la base de un enfoque metodoldgico mixto, Kiesel (2019) responde a dos
preguntas de investigacion: ;Como los trabajadores remotos perciben los métodos de
comunicacion en sus organizaciones? y ¢como contribuyen los métodos usados por
trabajadores remotos, para comunicarse con otros miembros de su compafiia, en el
compromiso y valor? Para ello, aplico el cuestionario desarrollado por Downs y Hazen
sobre la Comunicacién y Satisfaccion en el trabajo y desarroll6 una sesion de design
thinking, en base a las Estructuras Liberadoras TRIZ y las Relaciones Generativas STAR.
Como resultados de esta investigacion se presentaron cinco temas claves: 1) La
consideracion de los trabajadores remotos por parte de las organizaciones genera
sentimientos de compromiso y valor; 2) Las herramientas tecnoldgicas afectan como se
sienten los trabajadores remotos sobre sus organizaciones y su trabajo; 3) La
comunicacion eficaz es el factor mas importante para que los trabajadores remotos se
sientan valorados y comprometidos; 4) Las dimensiones especificas de la comunicacion
predicen la situacion general de la satisfaccion de los trabajadores con su trabajo; y 5)
Los empleados remotos que perciben la comunicacion como transparente estan

satisfechos con la comunicacion en su organizacion.

Siguiendo en la linea de conocer cdmo impacta la comunicacion interna en la
gestion del bienestar y la felicidad en las empresas, Castro y Diaz (2020) mediante la
revision bibliograficay la aplicacion de un cuestionario con preguntas de tipo cuantitativo
y cualitativo a responsables de comunicacién interna de 82 empresas espafiolas, pudieron
identificar que la percepcién de los niveles de bienestar y felicidad que ofrecen las
empresas estan directamente relacionados con la vinculacién emocional de los
trabajadores. Ademas, concluyen que el futuro de la comunicacion interna estara marcado
por la integracion de instrumentos digitales, como los dispositivos mdviles, y de
comunicaciones personales, para lograr un vinculo mas cercano y directo con los publicos

internos de una organizacion.

1.4.2 Investigaciones nacionales e internacionales

1.4.2.1 Nacionales
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En cuanto a los documentos nacionales que se hallaron referentes al tema de
investigacion, destaca la Encuesta Comunicaciones Internas 2020, realizada por la
agencia y consultora Internal de Chile y Apoyo Comunicacion de Perd. En esta se
presentan resultados y conclusiones respecto al rol que cumple el area de Comunicacion
Interna en ambos paises. Se rescatan tres ejes en los que el area de Comunicacion Interna
se tiene que enfocar: construir cultura, alinear a los trabajadores a la estrategia de negocio
e impulsar la transformacion en la organizacion. Asimismo, se pone énfasis en el cuidado
que debe tener el CEO de las organizaciones para cuidar el frente racional y emocional a

la misma vez.

Teniendo en cuenta el objetivo de la comunicacion para la construccion de cultura
y alineacion de los trabajadores es importante también considerar qué factores influyen
en la consecucion de este. Vergara (2020) identific6 que para los Centennials,
considerados como los verdaderos nativos digitales ya que no conocen un mundo en
donde no haya acceso a internet; son cinco los elementos que debe tener la comunicacion
interna de sus centros de trabajo: consideran que una red interna para ellos es efectiva 'y
potencia la comunicacion entre sus pares; el uso de un lenguaje mas jovial es mas
receptivo para ellos, ya que genera mas confianza, y el mensaje les llega directamente.
Estan satisfechos con los canales de comunicacion que tienen; lo mas efectivo son los
correos, pero no descartan el uso de los boletines digitales. Con relacién a lo anterior,
Gutiérrez (2017) determinG que uno de los factores que generan deficiencias en la
comunicacion interna son las distorsiones en la comunicacion. Dentro de ello se considera
la eleccién de un canal de comunicacion incorrecto y la distancia fisica, y estas
distorsiones van generando en los trabajadores desmotivacion e insatisfaccion al no
sentirse identificados con la organizacion y con los altos mandos. A su vez contribuyen

a que el trabajador no logre obtener informacion constante y actualizada.

Por su lado, Castro (2018) se enfocd en la comunicacion efectiva y el efecto que
tiene en los trabajadores de una empresa en particular. La autora concluyd la existencia
de un vinculo positivo entre la comunicacion efectiva y el trabajo en equipo, debido a
que la transmision de informacion es fundamental para el correcto desempefio de los
empleados. Benavides (2019) y Rondan y Ramirez (2017) también identificaron otro

factor que puede influenciar el rendimiento laboral de los trabajadores. Los autores
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coinciden al considerar que la comunicacion interna puede afectar de manera positiva los

niveles de rendimiento.

1.4.2.2 Internacionales

Pasando al nivel regional, se observa que la mayoria de las investigaciones encontradas
en relacion con el objeto de estudio son de Colombia. Se encontraron fuentes que hacen

referencia al teletrabajo y como impacta en la vida de los trabajadores.

Diaz, Castrillon y Pérez (2018) sefialan las estrategias adecuadas para la
implementacion del teletrabajo en las empresas de Medellin, Colombia. Los autores
parten de la premisa de que los colaboradores son personas diferentes y por lo tanto con
distintas necesidades, quienes suman valor a las organizaciones. Dentro de las estrategias
para la implementacion, resaltan la comunicacion efectiva y asertiva como elemento
clave para afiadir valor tanto a la organizacion, como al trabajador. De esta manera, se
impacta positivamente en la calidad de vida de los trabajadores. Del mismo modo,
Arredondo y Granda (2015) concuerdan con la importancia de la asertividad en la
comunicacion en el teletrabajo. Los autores sefialan que la asertividad ayuda a romper
paradigmas sobre los canales de comunicacion. Asimismo, resaltan la importancia de

respetar a los trabajadores y sus contextos para la redaccidon de mensajes.

Otros autores colombianos que reflexionaron sobre la importancia de la
comunicacion efectiva en contexto de teletrabajo son Mufioz, Pabén y Valencia (2017).
Sefialaron la importancia de comunicar eficientemente en el interior de la empresa, pues
esto repercute en empleados informados y esto, a su vez, en vinculos afectivos con la
empresa. Por lo tanto, concluyeron que la organizacion que no logra gestionar
eficientemente la comunicacion en el teletrabajo tendra consecuencias negativas en los
trabajadores: desmotivacidn, temor a sentirse excluidos, sensacion de soledad y ansiedad
por quedar desempleados. Otro autor que concuerda con esto es Suarez-Barros (2016),
quien identifico que el mayor riesgo del teletrabajo es la absorcion que puede hacer la
empresa en los trabajadores. Asimismo, afiadio que el teletrabajo requiere flexibilidad en
pensamientos, horarios y entornos laborales. Sefialé ventajas como el cuidado del
ambiente, la reduccion del hacinamiento de los trabajadores y puestos de trabajo y, por
otro lado, desventajas como riesgos en la seguridad de la informacién de las
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organizaciones, falta de comunicacién cara a cara, entre otros. Por su lado, Bolivar,
Cabrera y Real (2015) investigaron el teletrabajo desde la perspectiva del teletrabajador,
y llegaron a la conclusién de que existe una percepcion positiva por parte de los
empleados ante el teletrabajo. Ademas de que es vital crear una cultura de apoyo,

colaboracion y compromiso entre los teletrabajadores y con sus jefes.

Otros autores en Colombia estudian en especifico las herramientas
comunicacionales en el contexto de teletrabajo.  Jaramillo 'y  Varela  (2015)
aseguraron que el teletrabajo y la innovacién permiten nuevas oportunidades de relacién
con el otro y la creacion de canales de comunicacién que no dependen de un mismo
espacio compartido. Por su lado, Pabon (2018) explor6 el teletrabajo como punto de
conexion entre diferentes generaciones y concluyd que para conocer las caracteristicas
de las diferentes generaciones que convergen en lo laboral, es importante entender sus

expectativas y motivaciones.

Se encontraron otras investigaciones a nivel regional. En Chile, la Universidad de
Los Andes (2020) publicé una guia practica para fortalecer la comunicacion interna de
las organizaciones en contexto del Covid 19. Respecto a la comunicacion descendente o
top down sugirieron acciones como: comunicacion diaria, trabajar en la fluidez, apoyar a
los mandos medios, visibilizar y valorar. Por otro lado, respecto a la comunicacion
ascendente o bottom up, acciones como: entender a los colaboradores, usar la creatividad
para solucionar los problemas de interaccion en tiempo de crisis. Esto va de la mano con
lo estudiado por Coelho (2015) en Argentina. El investigador sefial6 que el homeworking
ha traido consigo cambios en las estrategias de comunicacion y el sentido de referencia
por parte de los colaboradores hacia la organizacion en la que trabajan. Para esto, recalcé
la importancia de contar con mapas comunicacionales en las organizaciones, ademas de

brindar las herramientas necesarias a los colaboradores para comunicarse eficientemente.

Desde Ecuador, Traverso, Williams y Palacios (2017) ahondaron sobre la
comunicacion efectiva en las organizaciones. Ademas de mencionar los tipos de
comunicacion dentro de las organizaciones, los autores aseguraron que hay redes

informales en las organizaciones, que van mas alla de lo expuesto en el organigrama y
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gue no toda la comunicacion informal esta vacia de contenido valioso. Por eso, Traverso,
et al. (2017) sefialaron las funciones de la comunicacion informal dentro de las
organizaciones: confirmar, expandir, acelerar, contradecir, circunvalar y complementar.
Asimismo, los autores hicieron hincapié en la importancia de la comunicacion asertiva 'y

la escucha activa.

Mas alla del nivel regional, se encontraron seis documentos relevantes
relacionados al objeto de estudio en Estados Unidos. Barber y Santuzzi (2015) sefialan
que el teletrabajo implica en los trabajadores una alta preocupacién por responder lo méas
rapido posible a cualquier mensaje que llegue de su centro laboral. Los autores trabajaron
el concepto de la tele presion, el cual suele prolongar el estrés laboral en el trabajador en
horario de oficina y fuera de este. Resaltaron que puede tener implicancias en la salud de
los trabajadores. Por su parte, Allen, Golden y Shockley (2015) concuerdan con esto,
pues concluyen que la cantidad de las tareas laborales en el teletrabajo se relaciona con
el agotamiento laboral. Asimismo, sefialaron que hay poca evidencia que respalde que el

teletrabajo es una opcion efectiva en cuanto al balance de vida laboral y personal.

En las investigaciones realizadas por investigadores americanos, aparece la
relacion entre la comunicacion en contexto de teletrabajo y el enganche laboral de los
trabajadores. Al respecto, Tate, Lartey y Randall (2019) aseguraron que los factores mas
importantes para el enganche laboral son la atencion, la expresividad y la motivacion.
Otro factor que encontraron importante fue la competencia en la comunicacion mediada
por computadora y como esta explica la variacion en la participacion general de los
teletrabajadores. Asimismo, encontraron que el enganche laboral deberia verse como un
concepto multifacético, basado en emociones positivas. Kiesel (2019) concuerda con ello,
pues en su tesis asegurd que es la empresa la que debe brindar herramientas de
comunicacion a sus colaboradores para generar valor en ellos y con esto, el enganche
laboral. En este punto, un documento que también se relaciona, es el de McCarthy (2020),
quien compartio diez consejos para una comunicacion eficiente en contexto de pandemia:
no hagas varias cosas a la vez, no trates de cambiar la mente de los demas, haz preguntas

abiertas, anda con el flow de la conversacion, si no sabes di que no, no iguales tu
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experiencia con la de los demas, no te repitas a ti mismo, deja de lado los detalles, se

breve.

Siguiendo esta linea, Honigmann, Mendy y Spratt (2020) sostienen que la etapa
de recuperacion post Covid-19, que incluye el regreso al trabajo presencial, exige a los
lideres de las organizaciones el compromiso y el fortalecimiento de las relaciones con el
personal. También, destacan la importancia de una comunicacion clara e inspiradora en
el suceso de esta etapa inestable y que los lideres necesitan que sus trabajadores crean en
el futuro. Para ello, presentan cuatro fases fundamentales para mantener el enganche de
los empleados a distancia y durante el retorno al trabajo. En primer lugar, los lideres
deben ser sensibles a las necesidades del trabajador: antes de pensar en un retorno a escala
deben pensar en como estan los trabajadores, mentalmente y en cuanto a preparacion. En
segundo lugar, es necesario abordar las emociones de manera directa: se debe normalizar
la preocupacion por las emociones en toda la empresa. En tercer lugar, se debe reconocer
el poder de los rituales de la organizacion, nuevos rituales, junto con valores de la
compafiia y un renovado sentido del proposito; pueden servir como pilares para seguridad
y normalidad psicoldgica. Finalmente, las organizaciones deben darle un nuevo sentido
al prop6sito, compartir sus planes con el staff para solicitar sus opiniones y que puedan

comprometerse en los retos que la organizacion encare.

En cuanto a Europa, se encontraron cuatro documentos de investigacion
relacionados al objeto de estudio. Castro-Martinez y Diaz-Morilla (2020) sefialaron que
la comunicacion interna es la base para que la comunicacién externa sea exitosa.
Asimismo, concluyeron que la vinculacion emocional de los trabajadores con la
organizacion se relaciona con la percepcion sobre los niveles de bienestar y felicidad que
la empresa les da. Ademas, hicieron hincapié en la importancia de estar informados para
lograr el enganche laboral. Lo expuesto por Pérez (2014) contradice a lo sefialado
previamente, pues sefialo que las empresas familiares y/o pequefias no dan el debido

espacio y cuidado a un area de comunicacion interna.

Por su lado, Gélvez, Tirado y Alcaraz (2020) estudiaron las experiencias laborales

y personales de las teletrabajadoras espafiolas diariamente. Llegaron a la conclusion de
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que a veces la sociedad asume erroneamente que el teletrabajo es la mejor opcién para
las mujeres porque puede ser ideal para ellas para balancear el tiempo de familia y de
trabajo; sin embargo, ademas de que se les hace muy dificil encontrar un balance de
tiempo, se refuerza la idea tradicional que las mujeres son las responsables del hogar. Por
otro lado, Ugalde (2019) publicé que la comunicacion dentro de la organizacion debe de
incluir retroalimentacion y que la falta de esta trae consigo una baja productividad,
desmotivacién, dificultad para la transferencia de conocimiento y el sentimiento de

aislamiento del personal.

Otro pais en el cual se encontraron documentos que se relacionan con el objeto de
estudio de la presente investigacion, es Finlandia. Bordi et al. (2018) estudiaron la
comunicacion digital en el contexto de trabajo remoto y las implicancias que tiene en el
bienestar de los colaboradores. De acuerdo con los autores, la comunicacion asincronica
laboral se extiende a horarios de vida personal de los teletrabajadores, lo cual genera
tension y estrés. Asimismo, sefialaron que los colaboradores se sienten presionados a
responder rapido a los correos y a mostrarse disponibles. Los autores aseguraron que a
veces los mensajes se pueden prestar a varias interpretaciones y que la carga laboral puede
ser més pesada por el uso de nuevas herramientas digitales. Acerca de la importancia de
la comunicacion interna, Bui (2019) sefial en su tesis tres pasos que seguir para que las
organizaciones construyan una estrategia de comunicacion interna: primero, generar una
base so6lida de comunicacidn con vision, mision y objetivos para luego formar un equipo
que trabajen en este. Segundo, revisar la comunicacién interna y sus elementos
fundamentales:  contenido, canales y audiencia. Finalmente, obtener feedback e

implementarlo a futuro.

En suma, dentro del conjunto de estudios nacionales e internacionales, se puede
observar que existe un balance en el uso de metodologias cualitativas y cuantitativas. Sin
embargo, existe la predominancia de uso de metodologias cuantitativas en las
investigaciones a nivel nacional, en las cuales también predomina el estudio de
correlacion entre variables de investigacion. Por otro lado, se concluye que la mayoria de
las investigaciones acerca del objeto de estudios, son internacionales. Se observa que en

Colombia hay un alto interés por investigar la comunicacion interna y el contexto del
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teletrabajo. Asimismo, otro pais que hace hincapié en la comunicacién digital en el

entorno de trabajo y las implicancias en el bienestar de los trabajadores es Finlandia.

Luego de haber realizado el estado de arte, se entrevistd a dos especialistas en el
tema de comunicacion interna para tener en cuenta sus perspectivas y recomendaciones

para el trabajo de investigacion.

En primer lugar, se entrevisto a Rosario Sheen, profesora asociada e investigadora en la
Universidad de Lima y profesora en la escuela de posgrado en la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas. La profesora Sheen es especialista en temas como comunicacién
interna, gestion del cambio, experiencia del empleado, employer brand, entre otros.
Dentro de sus recomendaciones luego de exponerle el avance del trabajo de investigacion,
el 15 de octubre del 2020, recomendo que se aborde el tema de la comunicacion interna
como funcion organizacional y no como mensajes internos de comunicaciéon. También
asegurd que el término “teletrabajo” se asocia con la época de los afios 80s; por ello
recomendd que el trabajo de investigacion se centre en el trabajo remoto, teniendo en
cuenta que es la modalidad que se rige en el pais. (R. Sheen, comunicacion personal, 15
de octubre de 2020).

En segundo lugar, se entrevisté a Monica Llontop, coordinadora de la especialidad
de comunicacién corporativa de la Facultad de Comunicacion en la Universidad de Lima.
Profesora tanto en la Universidad de Lima, como en la Pontificia Universidad Catolica
del Peru. La profesora Llontop cuenta con experiencia en el sector privado, como gerente
de Gestidn de personas en el BBVA. Acerca de las recomendaciones para tener en cuenta
en el trabajo de investigacion, luego de presentarle el avance el dia 25 de noviembre del
2020, remarco la importancia de conocer directamente a los trabajadores limefios
millennials mediante sesiones de grupos focales. Esto con el fin de conocer cuéles son
sus exigencias frente a la comunicacion interna de las empresas en las que trabajan.
Resalt6 que estos grupos focales serian vitales para identificar, de primera mano, qué es
lo que valoran de la comunicacion interna en el trabajo remoto a causa del Covid-19. (M.

Llontop, comunicacién personal, 25 de noviembre de 2020).
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se presentan los conceptos y tematicas sobre los que se enfoco el
trabajo de investigacion. Inicialmente se detalla el marco referencial y normativo en el
Perl durante la pandemia; tras ello, se establece el énfasis en la gestion de la
comunicacion interna vinculando los axiomas propuestos por Cuervo (2009) con las
diferentes trayectorias propuestas por Formanchuk (2010). Luego se sefialan las teorias
y estudios respecto a las bases necesarias para la implementacion y gestion de la
comunicacion interna en el trabajo remoto, asi como las implicancias que estas traen de
cara al bienestar de los trabajadores. Finalmente se establecen las caracteristicas
principales que componen el perfil laboral de los millennials con el objetivo de conocer
de manera mas directa las necesidades y requerimientos para mejorar el desempefio de la

comunicacion interna dirigida a este publico.

2.1 Marco referencial y normativo: situacion de las empresas en contexto Covid-19

Debido al Covid-19, el 15 de marzo del 2020 se publico el Decreto de Urgencia N°026-
2020 (Decreto de urgencia que establece diversas medidas excepcionales y temporales
para prevenir la propagacion del coronavirus en el territorio nacional) en el cual se
explicaba la modalidad de trabajo remoto que debia ser tomada por las empresas en el

territorio nacional, debido a la emergencia sanitaria.

Tanto los empleadores del sector publico, como del sector privado, tuvieron que
modificar su modalidad de trabajo, para que sus trabajadores trabajen de manera remota,

conectados por internet desde sus casas o lugar donde estaban viviendo el confinamiento.

Sobre el trabajo remoto, esta es la modalidad en la cual las empresas cuentan con
la presencia de sus trabajadores desde sus casas. Esta presencia es posible debido al uso
de medios tecnoldgicos y de comunicacién, los cuales facilitan la conexion de los
trabajadores entre si y con sus empleadores. Estos equipos de telecomunicacion y
analogos como internet, telefonia, entre otros, pueden ser proporcionados por la empresa

o0 por los trabajadores.
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Teniendo esto en cuenta, en el Decreto de Urgencia N°026-2020 se establecen
obligaciones tanto del empleador, como del empleado. En primer lugar, el empleador, es
decir la empresa, esta obligada a no afectar el vinculo laboral con sus trabajadores, ni sus
remuneraciones economicas. Ademas, deben informar a sus trabajadores todas las
medidas y condiciones tanto de seguridad como de salud en el aspecto laboral. Asimismo,
son ellos quienes deben comunicar formalmente a sus empleados la decision de adaptar
el trabajo presencial al trabajo remoto. En segundo lugar, sobre las obligaciones de parte
de los trabajadores, deben cumplir con la normativa de seguridad de informacion,
proteccién y confidencialidad de los datos; es decir, guardar confidencialidad de toda la
informacion brindada por la empresa. Los trabajadores también deben cumplir las
medidas y condiciones de seguridad y salud que deben haber sido informadas
previamente por la empresa. Finalmente, tienen la obligacion de estar disponibles durante

toda su jornada de trabajo.

En cuanto a cifras correspondientes al 2020, el viceministro de Trabajo declar6
que, hasta el mes de julio del 2020, alrededor de unas 200 mil personas se encontraban
realizando trabajo remoto en el pais segun los datos obtenidos por la Planilla Electronica
(El Comercio, 2020).

Retomando el plano legal para sustentar la situacion de las empresas en el
contexto de Covid-19, el 1 de noviembre se publicé en el diario El Peruano el Decreto de
Urgencia N.° 127-2020, en el cual se aprobaron medidas de la vigencia del trabajo remoto

y otras medidas.

En primer lugar, se prorroga la modalidad de trabajo remoto hasta el 31 de julio
del 2021. Es decir, las empresas del sector publico, como del sector privado tienen la
facultad de implementar esa modalidad de trabajo hasta la fecha mencionada. En segundo
lugar, incluyen el derecho a la desconexion digital dentro de las obligaciones del
empleador en el trabajo remoto. Este derecho se refiere a que los trabajadores tienen
derecho a desconectarse de los medios de telecomunicaciones y analogos, luego de
culminar su horario laboral, asi como en sus dias de descanso, licencias y periodos de
suspension laboral. La empresa empleadora no puede exigir a sus trabajadores que hagan

coordinaciones o cumplan tareas fuera de su horario laboral. En el caso de las empresas
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del sector puablico, el tiempo de desconexion de sus trabajadores debe ser minimo 12

horas continuas cada dia.

Por otro lado, en mayo del 2021 se aprobo el Dictamen de Ley que propone un
texto sustitutorio para el proyecto de Ley 5408/2020-CR “Ley de Teletrabajo” que busca
derogar la Ley N°30036. Esta propuesta define que el empleador debe proporcionar el
medio y las herramientas para la implementacion y desarrollo del teletrabajo (Articulo
5).

También se establece que el teletrabajador de cumplir de manera obligatoria con
la normativa vigente sobre seguridad y confianza digital, proteccion y confidencialidad
de los datos, asi como guardar confidencialidad de la informacién proporcionada por el

empleador para la prestacion de las labores (Articulo 6).

Con respecto a la provision, el uso y cuidado de los equipos tecnolégicos, se
sefiala que “en las instituciones y empresas del sector privado, los equipos tecnolégicos
y el servicio de acceso a Internet son proporcionados por el empleador. Y en el caso se
acuerde que el teletrabajador aporte sus propios equipos de trabajo y el servicio de acceso
a Internet, estos son compensados por el empleador (Articulo 7).

Finalmente, en cuanto al derecho a la desconexién digital se sefiala que debe
garantizar el disfrute del tiempo libre, el equilibrio entre la vida laboral, privada y
familiar. También, se menciona que el empleador debe respetar el derecho a la
desconexion digital del teletrabajador y que en ese periodo este no estd obligado a
responder sus comunicaciones, ordenes u otros requerimientos, salvo causa de fuerza

mayor o circunstancias excepcionales (Articulo 10).

2.2 Gestion de la comunicacion interna

Se debe tener en cuenta que este trabajo de investigacion hace énfasis en la gestion de la
comunicacion interna dentro de las empresas, es decir vista esta como una funcién en las
organizaciones, mas no necesariamente la existencia de un area en particular. En ese
sentido, consideramos el enfoque en la gestion de la comunicacion interna como una

funcién. Esta se ve reflejada en los mensajes que reciben dentro de las empresas en las
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que trabajan, canales de comunicacion por los cuales interactian con sus jefes y
compafieros de trabajo, ademas de acciones y practicas de comunicacion que efectla la

empresa y como las comunica a los trabajadores.

Respecto a los componentes de la comunicacion interna, Cuervo (2009) definio
tres axiomas claves que componen una buena gestion de la comunicacion interna. El
primero es la escucha activa y proactiva de los destinatarios de los mensajes de las
organizaciones. Se debe conocer cuales son los mensajes que los empleados esperan
recibir. Conocer las expectativas, directivas, mensajes no verbales, ordenarlas de manera
que tengan un sentido y convertirlas en mensajes y canales que guien la informacién de
manera coherente sélo se logra escuchando y comprendiendo las necesidades de los
receptores. Cabe resaltar que existen herramientas que permiten conocer dichas
expectativas, tales como auditorias en comunicacion interna, reuniones de empleados
para escuchar sus opiniones o sugerencias, la comunicacion interpersonal empleado-
supervisor, buzones de sugerencia fisicos o virtuales, encuestas, sondeos, entre otros. Es
importante precisar que la efectividad de las herramientas que se utilicen para conocer
dichas expectativas de los publicos se resume en devolver a quienes presentaron sus

inquietudes un resultado, una respuesta y lo que es 6ptimo, una solucion.

El segundo axioma es la planificacion. Esta es la clave para una comunicacion
efectiva y fundamental para trabajar con el pablico interno. Planificar se traduce en
establecer los tipos de comunicacién (operacional o motivacional), producir los mensajes
adecuados segun los publicos, crear los canales de comunicacion pertinentes y emitir de
manera estratégica los mensajes, teniendo en cuenta los tiempos y necesidades, tanto de

receptores como emisores.

El tercer axioma es la medicion, por la cual podemos “sentir el pulso de la
organizacion”. Esto contempla desarrollar un seguimiento continuo y permanente de los
mensajes y canales de comunicacion (cobertura y alcance), y la generacion de feedback
con el objetivo de reconocer el efecto de anuncios sensibles para los trabajadores y

detectar los cambios culturales en la empresa.

Por su lado, Formanchuk (2010) describié diferentes trayectorias que se deben
tener en cuenta para la gestion de una comunicacion interna 0 comunicacion 2.0 que

describe en su libro “Comunicacion Interna 2.0: Un desafio cultural”. Como primera

23



trayectoria, sefiala el acceso y la disponibilidad; es decir que la empresa u organizacion
debe dar a sus colaboradores toda la informacion de manera abierta, deben confiar en
ellos para eso. En segundo lugar, sefiala la igualdad, que es importante reducir brechas
entre las personas que crean el contenido y los que lo consumen. En tercer lugar, la
usabilidad que hace referencia a que los colaboradores deben recibir recursos por parte
de la empresa para que se sigan capacitando o llenando de informacion para cumplir

correctamente con sus funciones del dia a dia.

En cuarto lugar, el autor resalta la participacion; es decir motivar a todos los
colaboradores para que compartan sus experiencias y opiniones y se enriquezcan como
organizacion. En quinto lugar, se encuentra la interaccion, relacionada a la trayectoria
anterior, pues en este caso se trata de impulsar el dialogo y que los colaboradores no solo
reciban los mensajes de comunicacion, sino también interactien. En sexto lugar, es
importante la construccidn colectivay la colaboracidn, con el objetivo de tomar en cuenta
las voces de los trabajadores y hacer una elaboracién abierta de contenidos. Relacionado
a esto, la siguiente trayectoria es: escuchar, responder y hacer, en la cual se impulsa la
escucha activa y el accionar luego de escuchar, pues de nada sirve recibir opiniones para

no reaccionar a estas o tomarlas en cuenta para mejorar.

Como octava trayectoria, se encuentra el respeto y la reduccion del ego, en la cual
el autor impulsa que los altos mandos dejen su ego de lado para tener en cuenta las voces
de sus trabajadores y fluya el respeto en todo momento. Luego de esto, sugiere la red e
interaccion, en la cual describe que es importante impulsar que las empresas tengan un
modo de organizacion participativo y esté presente la bidireccionalidad. Como décima
trayectoria, Formanchuk sefiala la reduccion del control, donde aconseja a que las
empresas aprovechen lo que dicen sus trabajadores, en lugar de preguntarse como
controlarla. Por altimo, sefiala la desintermediacion horizontal donde se debe hablar de

igual a igual con los colaboradores.

Ambas teorias se complementan entre si, pues Cuervo (2009) propone tres axiomas
atomar en cuenta para la gestion de la comunicacion interna: la escucha activa y proactiva
de los destinatarios de los mensajes, la planificacion y la medicion. Estos tres axiomas se
ven reflejados en las trayectorias que Formanchuk (2010) recomienda tener en cuenta

para una comunicacion interna 2.0.
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2.3 Bases para la gestion de la comunicacidn interna en el trabajo remoto a causa
del Covid-19

Algunas reglas basicas de la gestion de la comunicacion interna que se deben tener en
cuenta en el contexto de trabajo remoto, segun Xifra (2020), comprenden, en primer
lugar, que la organizacion debe ser una “fuente de informacion veraz y completa para sus
empleados” (p. 6). Esto quiere decir, que debe informar sobre temas que son interesantes
para sus trabajadores y no informacion que le conviene compartir a los lideres. El autor
sugiere ir mas alla de mensajes programados de manera semanal o mensual, y empezar a
compartir informacion relevante a partir de fuentes confiables, como expertos. Para lograr
esto, el autor asegura que hay que identificar todos los publicos internos y asegurarse
como organizacion de que los medios de comunicacion son eficaces. Dentro de la gestion
de la comunicacion interna en contexto de crisis, como ocurre por el Covid-19, es vital

priorizar la comunicacion directa y una gestion transparente.

Teniendo todo esto en cuenta, las organizaciones deben impulsar espacios de
conversacion entre los publicos internos, de tal manera que sientan que la empresa “vela

por su bienestar y le ofrece cierta seguridad en tiempo de crisis” (p. 7).

En esa misma linea, el capitulo “Virtual Corporate Communications: Finding
new ways to communicate and collaborate in virtual contexts” del estudio
“Communications Trend Radar 2021 (Zerfass, Stiglitz, Clausen, Ziegele y Berger,
2021) menciona que los departamentos de comunicaciones deben proveer soluciones para
que se logre de manera efectiva la colaboracion y comunicacion virtual con los diferentes
grupos de interes. Al hacerlo, tanto los objetivos de las organizaciones como las

necesidades de los stakeholders deben ser tomados en cuenta.

En el estudio mencionado anteriormente también se establecen tres desafios en
relacion con la comunicacion en contextos virtuales; el primero es organizar las
plataformas para comunicaciones personales, confidenciales y enfocadas en tematicas
con los grupos de interés en un ambiente protegido. El segundo desafio es promover la
participacion de los empleados, como fortalecer la motivacion y el compromiso a través
de la comunicacion virtual en aquellos empleados que no trabajan en la oficina todos los

dias o que trabajan exclusivamente desde casa. Analizar esta disyuntiva es primordial
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para conocer qué practicas de comunicaciones internas deben ser adaptadas o

reconfiguradas al nuevo entorno de trabajo.

Por ultimo, se plantea el desafio de encontrar el balance correcto, ademas de
generar nuevos formatos y eventos de comunicacion virtual; la pandemia ya ha
provocado una sobreoferta notable de plataformas. Esta emergiendo lo que se conoce
como la fatiga de los formatos digitales, lo cual provoca que el deseo de volver a los
formatos presenciales siempre que sea posible vaya en aumento. Actualmente, los
empleados son mas impacientes, y conceptos como la “fatiga del zoom” - el agotamiento
resultante de la monotonia de las rutinas a causa del confinamiento y las
videoconferencias permanentes - esta en aumento (Nadler, 2020). En ese sentido, se
recomienda que los profesionales en comunicacion deben considerar cuales de sus ofertas
(actividades de comunicacion interna presencial) son cruciales en términos de presencia,
establecer cuéles escenifican mejor digitalmente y cuéles son prescindibles para proteger

recursos de la organizacion y su audiencia.

Otros investigadores que plantean acciones claves para la gestion de la
comunicacion interna en el nuevo entorno de trabajo son Sethi y Marti (2020), quienes
consideran que es fundamental redisefiar la experiencia del empleado o employee
experience en respuesta al Covid-19. Para ellos es clave centrarse en tres acciones

especificas.

En primer lugar, profundizar en la seguridad y bienestar de los colaboradores. En
este punto, se expanden en reinventar el lugar de trabajo virtual y para eso sefialan dos
maneras: las condiciones que necesitan los trabajadores para trabajar desde sus casas y
las herramientas de soporte que debe brindar la empresa para su adaptacion al trabajo

remoto a largo plazo.

En segundo lugar, profundizar la conexién con los trabajadores cercanos. Sethi y
Marti se refieren a generar relaciones a través de la transparencia y reconocer lideres
informales de diferentes areas, que puedan motivar a sus compafieros de trabajo con

diferentes mensajes.

26



En tercer lugar, reconsiderar cobmo se define el éxito, pues aseguran que las
empresas no pueden esperar mas productividad y bienestar por parte de sus
colaboradores, si es que se encuentran lidiando con las implicancias del trabajo remoto

en su dia a dia, ademas de la incertidumbre del futuro.

En esta tesis, tendremos en cuenta estas tres acciones clave sefialadas por Sethi y
Marti (2020) para realizar afirmaciones en la encuesta ad hoc en la que los trabajadores
limefios millennials deberan reconocer cuales se han llevado a cabo en las organizaciones
en las que trabajan y cuéles no. Esto también nos permitird conocer qué préacticas de
comunicacion interna son mas valoradas, respondiendo asi al segundo objetivo de

investigacion.

Hoy en dia redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp son
considerados canales digitales que facilitan nuevas oportunidades de comunicacion. En
este nuevo contexto de trabajo, estos medios de comunicacion representan una gran
oportunidad de acercamiento para las empresas con sus trabajadores internos; ya que
hacen la comunicacion mas facil y rapida entre dos 0 mas partes. La analista de Gestion
Humana de Corporativo Overall, Cynthia Gereda, sustenta como apropiado el uso de
herramientas como WhatsApp dentro del ambito laboral, gracias a su versatilidad y
velocidad; puesto que permite agilizar la comunicacién en el trabajo. No obstante, la
especialista enfatiza en que este tipo de comunicacion debe realizarse exclusivamente
dentro de los horarios de trabajo establecidos y mediante equipos tecnoldgicos brindados
por el empleador, para fines netamente relacionados al ambito laboral (Gestion, 2018,
seccion de Tendencias).

Es importante sefialar que, hoy en dia, WhatsApp es considerado como un canal
interno en las organizaciones actuales; ya que ofrece un servicio simple, confiable y
privado (Sanchis-Roca, Canos-Cerda, y Maestro-Cano, 2016). Ademas, esta red social
es una de las plataformas de mensajeria instantdnea méas aceptadas y utilizadas por las
empresas en el mundo. Lo anterior se debe a su potencial para la mejora de los flujos de
comunicacion organizacional, gracias a su inmediatez y facilidad de uso (Nahmata, R., y
Patnaik, P. 2019).
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Finalmente, la limitacion de la presencialidad en el trabajo y la instauracion del
trabajo remoto, como la nueva normalidad en las organizaciones, expone disyuntivas
respecto al rol y los nuevos retos que asume la comunicacion interna en favor del
bienestar de las organizaciones y sobre todo de sus empleados. Segun la Encuesta
Comunicaciones Internas (2020) realizada por la agencia Internacional de Chile y Apoyo
Comunicacidn de Perd, la comunicacion ya no se limita a la difusion de contenidos, sino
que aporta al desarrollo de una mirada transversal de las empresas y la sinergia con otras
areas para la construccion de experiencias en los trabajadores. Este cambio de foco ha
puesto sobre la mesa nuevas tres tareas principales para la comunicacion interna en torno
a un enfoque estratégico; la primera es la comunicacion del proposito y el relanzamiento
de los valores con el fin de enfrentar los nuevos retos. La segunda tarea es ayudar a los
lideres a guiar y comprometer a sus equipos de trabajo con el cambio. Y la tercera es la
comunicacion de temas claves como los cambios en las condiciones laborales y
protocolos de seguridad en el trabajo, los cuales demandan empatia y acompafiamiento

emocional hacia los trabajadores.

2.4 Implicancias de la comunicacién interna en el bienestar de los empleados en

trabajo remoto a causa del Covid-19

La comunicacion que se emplea en el trabajo remoto tiene implicancias en el bienestar
de sus trabajadores. Segun Bordi, Okkonen, Makiniemi y Heikkila (2018) la
comunicacion asincronica, es decir fuera del horario del trabajo, genera en los
trabajadores una sensacion de invasion a su espacio de vida personal. Por ello, los autores
sefialan la importancia de usar con cuidado las herramientas de telecomunicacion, pues
si bien pueden facilitar la interaccion entre los trabajadores de las empresas entre si, con

sus altos cargos y con clientes externos, también puede desatar altos niveles de estrés.

Relacionado a esto, segun Barber y Santuzzi (2015) sostienen que, con la
creciente preocupacion por el bienestar de los empleados, muchas empresas se muestran
mas flexibles a través de las comunicaciones mediadas por tecnologia. A pesar de las
intenciones positivas para la salud de dicha flexibilidad, el aumento de las experiencias
de tele presion en el lugar de trabajo entre los empleados que utilizan comunicaciones
basadas en tecnologia para fines laborales podria reducir el control sobre la recuperacion

del trabajo. Segun los resultados de estos estudios previamente mencionados, la tele
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presion en el lugar de trabajo implica una mayor preocupacion y urgencia por responder

rdpidamente a los mensajes de las TIC.

Mas tele presién en el lugar de trabajo se asocia con una mala salud fisica y
psicoldgica de los empleados y se asocia con mas demandas de TIC en el entorno laboral.
Los investigadores y los profesionales deben estar preparados para gestionar los
problemas de tele presion en el lugar de trabajo entre los empleados para garantizar que
las comunicaciones mediadas por tecnologia produzcan los efectos previstos de mejorar
la autonomia, el bienestar y el rendimiento potencial de los empleados. Esto incluye
ayudar a los empleados a establecer limites en torno al uso de la tecnologia para preservar
el tiempo de recuperacidn, incluido el establecimiento de normas y politicas organizativas
en torno a la capacidad de respuesta tecnoldgica que permita una recuperacion suficiente.
De lo contrario, los empleados podrian agotarse, perder la concentracion y ser ineficaces

en el trabajo debido a la carga de las expectativas de accesibilidad continua.

En conclusion, encontramos que la comunicacion interna en contexto remoto mediada
por las TIC requiere de una buena gestion de las herramientas de comunicacion, con el
fin de contribuir al bienestar del trabajador, ya que en caso contrario se pueden producir
consecuencias negativas. En tal sentido, podemos clasificar las implicancias de la

comunicacion interna mediada por tecnologia como:

e Implicancias positivas, se evidencian como la mejora de la autonomia, el bienestar
y aumento del rendimiento potencial.

e Implicancias negativas, sensacion de invasion del espacio personal, mala salud
fisica y psicologica, agotamiento, pérdida de la concentracion e ineficacia en el

trabajo.

Establecer estas implicaciones, tanto positivas como negativas, nos permitira conocer
las posturas de los empleados, referentes a las comunicaciones que reciben por parte de
sus empleadores, y cuales son los efectos que ellos reconocen que tienen sobre su vida

laboral y personal.

2.5 Comportamiento de los millennialls como empleados en el siglo XXI

En el mundo laboral de hoy, uno de los mayores retos para las organizaciones es

sobrellevar con éxito el alto porcentaje de rotacion de los jovenes profesionales y la poca
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fidelidad que manifiestan a sus puestos de trabajo. Con la pronta jubilacion de
profesionales de la generacion X, son los millennials quienes asumirdn una presencia

importante en el campo laboral.

Strauss y Howe (1991) en Generations: The History of America 's Future, 1584
to 2069 mencionan que la generacién millennial se conforma por aquellas personas
nacidas entre los afios 80 y los 90, es decir hombres y mujeres de entre 20 y 35 afos.
Estos nuevos jovenes son conocidos por demandar desafios, realizacién laboral y

equilibrio entre vida personal y trabajo; como requisitos para asumir un puesto de trabajo.

Asimismo, Area, Borras y San Nicolas (2015) mencionan que para esta
generacion el uso y conexion a Internet, celulares y videojuegos son factores
irrenunciables en su vida cotidiana. En este sentido, el no estar conectados al ciberespacio
puede generar sentimientos de exclusion dentro de una esfera de interaccion social que

forma parte de la cotidianeidad de los millennials.

A nivel Latinoamérica, Cuesta, Ibanez, Tagliabue y Zangaro (2009) sostienen que
los jovenes millennials, al momento de escoger donde trabajar, tienden a privilegiar los
horarios flexibles que se acomoden de manera equilibrada a su vida social. También,
consideran el trabajo como un medio que contribuye a su desarrollo y, por tanto, este
tiene que ser interesante. Ademas, explican que las razones por las que un joven va de un
trabajo a otro suelen ser porque se les ofrece un mejor salario, mas tiempo libre o
actividades que resulten interesantes. Los autores consideran que la falta de fidelizacion
de los millennials se debe a que se comportan segin el modelo de Estabilidad en la

Empleabilidad (EeE) en el mundo laboral.

Cuesta et al. definen la EeE como el comportamiento que prioriza la adquisicion
y ejercicio de caracteristicas y competencias que otorguen a su poseedor empleabilidad.
En este modelo, la estabilidad hace referencia a la posesion de competencias que le
permitan al trabajador migrar de un empleo a otro de manera sencilla. Con lo anterior,
podemos decir que los millennials priorizan la adquisicion y manejo de habilidades y
conocimientos que les permitan convertirse en trabajadores capacitados, versatiles y de
rapida adopcion a los cambios que puedan surgir en los puestos de trabajo en los que se

interesen.

En Per(, Begazo y Fernandez (2016) reconocen que para la generacion millennial el

dinero y la estabilidad laboral son factores que si les interesan. Asi como también es
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importante el reconocimiento, razén por la cual es importante mantener un feedback

constante, liderazgos fuertes y motivacién por parte de los lideres en el manejo de grupos

de colaboradores pertenecientes a esta generacion. Los millennials peruanos también

esperan que se les brinden horarios flexibles y la libertad de trabajar desde casa. Alguna

de las caracteristicas del comportamiento de los millennials son las siguientes:

No conciben la relacion con el mundo sin dispositivos moviles y la mayoria de
las actividades que realizan van de la mano con el uso de la Ultima tecnologia
existente.

Priorizan trabajos que se ajusten a sus intereses, mas alla de los beneficios
econdmicos o sociales.

Consideran que el trabajo debe representar un reto, de lo contrario optan por
abandonarlo.

Son trabajadores participativos y les gusta compartir sus conocimientos.
Consideran més importante la inversion en experiencias como el viajar frente a la

posesion de bienes materiales (Begazo & Fernandez, 2016).

En el panorama actual, Alvarez (2020) estudié los primeros pasos de los millennials

espafoles en el mundo laboral, asi como su posterior evolucién dentro del mercado y el

estado en el que se encontraban en la actualidad. En ese sentido, establecio un perfil

laboral de los millennials que comprende las siguientes categorias:

Son dependientes de la tecnologia, al ser nativos digitales, lo que supone una
ventaja en un mundo digitalizado.

Corresponde a una generacion altamente preparada; ya que gran porcentaje de los
millennials poseen estudios universitarios. Ademas, debido al caracter
inconformista y a la alta competitividad del mundo laboral contintan formandose
y perfeccionando sus estudios.

Tienen la necesidad de sentirse valorados. Esperan que sus opiniones se tengan
en cuenta, necesitan reconocimiento y retroalimentacion constante por parte de
sus jefes directos.

Priorizan el ambiente de trabajo sobre la remuneracion. Ademas, le conceden
mucha importancia a la flexibilidad, al tiempo libre y a las oportunidades de
aprendizaje.

Estan orientados al trabajo en equipo. Tienen interés en las relaciones laborales y

el desarrollo organizacional colaborativo.
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e Poseen un caracter multitasking, puesto que poseen la capacidad de manejar y
discernir entre multiples fuentes de informacion de manera simultanea.

e Son inconformistas. Sentirse poco valorados en su lugar de trabajo es un motivo
clave para buscar nuevas oportunidades laborales con facilidad.

e Se encuentran dispuestos a traslados de manera internacional; debido al caracter
globalizado del mundo actual y la competitividad, las fronteras no implican

limitaciones laborales.

En esa misma linea, en el afio 2020 Deloitte publico la Encuesta Millennial Deloitte
2020 - Peru, la cual tuvo como parte de su muestra a 300 millennials peruanos quienes
fueron consultados respecto a 5 temaéticas principales: salud mental, ambiente, finanzas,
trabajo y lealtad, y vision de las instituciones. En cuanto a salud mental, 35% de los
encuestados comentaron haberse sentido ansiosos o estresados todo o la mayoria del
tiempo y entre las razones que contribuyen a sus sentimientos de estrés estan: el bienestar
familiar (68%), su futuro financiero a largo plazo (58%), sus finanzas diarias (57%), sus
perspectivas de carrera/trabajo (56%) y su salud fisica y médica (41%). Un 32% de los
millennials dijeron haberse tomado dias libres en los tltimos meses por estrés o ansiedad,
y s6lo un 21% coment6 a sus empleadores que su ausencia se debid a sentimientos de

ansiedad o estrés.

En cuanto a la seguridad laboral e industria 4.0, un 47% de ellos esperan cambiar de
trabajo en los proximos 2 afios y solo un 19% quisiera quedarse mas de 5 afios con sus
empleadores actuales. Asimismo, sélo un 12% se siente muy Seguro en sus puestos
actuales de trabajo, mientras que un 34% afirma tener las capacidades y conocimientos

requeridos para la Industria 4.0 en el ambiente laboral (Deloitte, 2020).
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CAPITULO III: METODOLOGIA

Durante el presente capitulo del trabajo de investigacién se abordaran los criterios
tomados en cuenta para el desarrollo de la metodologia; asi como el enfoque establecido.
Por otro lado, se describe la propuesta metodoldgica y los tipos de estudios empleados
para el desarrollo de esta, dentro de las cuales se tiene la realizacion de grupos focales

(cualitativo) y encuestas (cuantitativo).

3.1 Disefio de investigacion

Para este trabajo de investigacion se optd por realizar una investigacion con enfoque
mixto, especificamente segin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2018) el disefio
exploratorio secuencial (DEXPLQOS) de tipo derivativo. En este enfoque, primero se
aplicé una metodologia cualitativa; se analizaron los datos y posteriormente se aplicé una

metodologia cuantitativa y, finalmente, se realizo la interpretacion del analisis completo.

Las técnicas utilizadas fueron grupos focales y encuestas. Se desarrollé un
instrumento para cada técnica, una guia de preguntas estructurada con los temas
especificos a desarrollar y un cuestionario de preguntas cerradas referentes a las variables

a medir.

En primer lugar, se aplicé la metodologia cualitativa, especificamente una serie de
grupos focales con participantes del publico objetivo establecido: trabajadores
millennials de Lima, quienes fueron clasificados segin los siguientes criterios de

seleccion:

e Trabajadores de empresas del sector privado.
e Elrango de edad al que pertenecen: de 20 a 25 afios y de 26 a 35 afios.

Por otro lado, la clasificacion por edad permitié establecer un panorama mas
especifico sobre la valoracion de aquellos individuos que recién inician en el mercado
laboral en cargos como practicantes y analistas (20 a 25 afios) y aquellos en puestos de
rango medio y jefaturas (26 a 35 afos). El objetivo de las sesiones de grupos focales fue

identificar insights, actitudes y sentimientos de los trabajadores limefios millenials, con
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el fin de alcanzar una vision mas representativa de sus valoraciones para la elaboracién

de la segunda herramienta.

3.1.1 Seleccién de la muestra

Para delimitar la unidad muestral correspondiente al estudio, se desarrollé6 un muestreo
no probabilistico, pues se hizo una seleccion mediante criterios que fueron determinados
por las investigadoras, tomando en cuenta aspectos demograficos, y por la dificultad de

acceder al universo en su totalidad.

Se inicié seleccionando hombres y mujeres limefios entre los 20 a 35 afios
(millennials) debido a que esta generacion ofrece un diverso espectro de profesionales,
desde jovenes que inician en el mercado laboral hasta adultos jovenes prontos a
consolidarse en altos mandos dentro de las organizaciones. Este grupo toma relevancia
puesto que nos permite conocer perspectivas variadas respecto a la comunicacion interna

en el entorno del teletrabajo en un rango reducido de edades.

Por otro lado, se hizo una delimitacién de acuerdo con el sector de la empresa y
la modalidad de trabajo. En este caso, se seleccioné Unicamente a trabajadores de
empresas del sector privado y aquellos que trabajaron bajo el esquema de trabajo remoto.
Esto se da principalmente por tener un mayor alcance al publico de dicho sector y por la
necesidad de conocer percepciones y valoraciones basadas en experiencias, frente al
desempefio de la comunicacion interna en esa modalidad. Otra variable de delimitacién
fue el tiempo de pertenencia a la empresa en la que trabajan, estableciendo como minimo
6 meses. De esta manera se puede asegurar que los trabajadores hayan interactuado y
aprendido a identificar el desempefio de la gestion de la comunicacion interna en sus

centros laborales.

Finalmente, se delimitd segun el cargo o rango dentro de la jerarquia de la
empresa. En ese sentido, el estudio considerd Unicamente a empleados con cargos de
rango bajo y medio, excluyendo totalmente las gerencias y cargos directivos; esto con la
finalidad de mantener un enfoque de cara al trabajador y sus necesidades.
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Para determinar la cantidad de participantes requeridos para la realizacion de los
grupos focales se inicidé tomando en cuenta dos grupos focales por sector poblacional; de
acuerdo con los rangos de edad: 20 a 25 afios y 26 a 35 afios. Con el fin de garantizar una
correcta participacion y moderacién de las dinamicas se establecieron grupos de maximo
de 10 personas, con el fin de garantizar un minimo de siete participantes requerido
(Hernandez et al., 2018). Tomando en consideracion que se realizaron dos grupos de
enfoque por cada criterio de seleccidn (rango de edad), se establecié muestra total de 40
participantes. Se debe precisar que no se logré alcanzar la muestra establecida, pues se
tuvo una variacién segun la asistencia. Esto dio como resultado un total de 36

participantes, como se aprecia en el siguiente cuadro:

Tabla3.1

Participantes de los grupos focales

Publico: trabajadores Publico: trabajadores
limefios del sector privado  limefios del sector privado
de 20 a 25 afios de 26 a 35 afios
N° de participantes 9 N° de participantes 9
Sector Grupo Focal 1 Grupo Focal 3
privado I B
N° de participantes 10 N° de participantes 8
Grupo Focal 2 Grupo Focal 4
Total 19 17

Fuente: Elaboracion propia

En segundo lugar, para la aplicacion de la encuesta, el tamafio muestral requerido
se inicio cuantificando la poblacion previamente delimitada. Se tom6 como referencia la
cifra de teletrabajadores en el Peru hasta julio del 2020 en el contexto de la pandemia por
el Covid-19 de la Planilla Electronica; dicho dato fue recolectado de declaraciones del
ministro de trabajo (EI Comercio, 2020)!. Esta cifra asciende a las 200 mil personas y

comprende a trabajadores dentro de diferentes rangos de edad.

! Nota: EIl presente trabajo emplea una poblacion de estudio de 200 mil trabajadores correspondientes al
afio 2020; sin embargo, debido al caracter actual de la informacion se reconoce que esta cifra incluye
personas dentro y fuera del rango de edad establecido en el estudio. En dicho sentido, se sugiere establecer
el universo poblacional en trabajadores de 20 a 35 afios para futuras investigaciones.
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El célculo del tamafio muestral corresponde a 196 personas, asumiendo un margen
de error del 7%, fue determinado en base a la formula del tamafio de la muestra del
software STATS (Hernandez et al., 2018):

Figura 3.1

Formula para definir el tamafio muestral

Donde:

no = tamafio de la muestra para obtener el nivel de confianza deseado
e = maximo error aceptable o deseado para el nivel de precision

p = proporcién estimada (la probabilidad de escoger a un individuo)
q=1p

z = puntuacion z derivada del nivel de confianza deseado

La aplicacion de la formula se da de la siguiente manera:

Figura 3.2

Céalculo muestral

1.96> x 0.5(1 —0.5)
0.07°

x:

El valor para z correspondiente a 1.96, que se obtiene en base al nivel de confianza
deseado del 95%; ademas, como se logra apreciar mientras mayor sea la poblacion mayor

sera el requerimiento de muestra para sustentar un estudio confiable.
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Teniendo en cuenta que el muestreo realizado es no probabilistico, se procedié con
una seleccion de la muestra a modo de bola de nieve, con la difusion de las encuestas
mediante la conveniencia de acceso a medios por redes sociales como foros de

trabajadores, correos institucionales y plataformas laborales como LinkedIn.

3.1.2 Instrumentos

Se elaboré una guia de preguntas y pautas (Anexo 2) para el desarrollo de la dindmica de
los grupos focales. Esta guia fue estructurada; puesto que, se establecieron de manera
parametrada los temas y el orden especifico a analizar, otorgando una secuencia clara a
seguir y reduciendo el margen para salirse de éstos (Hernandez et al., 2018). El

instrumento se estructurd en base a 4 dimensiones principales:

e  Gestion de la Comunicacion Interna en contexto de trabajo remoto.

e Principios para la gestion de la Comunicacion Interna en contexto de trabajo
remoto.

e Implicancias en el bienestar de los trabajadores millennials en el trabajo
remoto a partir del Covid-19.

e Comportamiento y necesidades de los millennials en el trabajo.

La version final del instrumento fue desarrollada en conjunto con una psicéloga
especialista en la metodologia quien recomendd sintetizar las preguntas y establecer un
maximo de cuatro preguntas por seccion tematica para evitar confusion y aturdimiento
en los participantes. Asimismo, la moderacion de los grupos focales fue realizada por la
especialista, con el fin de garantizar una ejecucion profesional y limitar la interferencia

de percepciones y opiniones de quienes desarrollaron la investigacion.

Por otro lado, se disefid un cuestionario (Anexo 4) tomando como base referencial la
Internal communication and engagement survey (Karanges, 2014). En el cuestionario se
busca valorar criterios subjetivos, para lo cual se utiliza una escala de Likert (donde 1 =
totalmente desacuerdo y 5 = totalmente de acuerdo) para lograr la cuantificacion de los

resultados obtenidos.

El instrumento final tiene 10 items distribuidos en 5 categorias principales. El
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esquema es el siguiente:

Preguntas demograficas

e  Gestion de la Comunicacion Interna en contexto de trabajo remoto

e Bases para la gestion de la comunicacion interna en el trabajo remoto a causa
del Covid-19

e Implicancias de la comunicacion interna en el bienestar de los empleados en

trabajo remoto a causa del Covid-19

e Comportamiento de los millennials como empleados en el siglo XXI.

3.2 Procesos

El paso previo a la aplicacion de la metodologia fue realizar la validacion de las
herramientas disefiadas. En el caso de la guia de preguntas para grupos focales se llevo a
cabo una sesion de prueba con el fin de garantizar el correcto entendimiento de las
preguntas y ajustar la extension de esta. Una vez corregida la herramienta, se procedio a
realizar la convocatoria en redes sociales y paginas de interés para nuestro publico
objetivo, tales como foros de trabajadores, correos institucionales y plataformas laborales

como LinkedIn.

Se realizaron publicaciones indicando el objetivo principal de la convocatoria, las
caracteristicas y condiciones a tomar en cuenta para la dinamica de los grupos focales.
Asimismo, se coloco un enlace a un formulario, en el cual los interesados debian Ilenar
sus datos (nombre, edad, rubro en el que trabajan y cuanto tiempo llevan trabajando de

manera remota).

Luego de revisar los resultados del formulario de convocatoria, se defini6 a los
posibles participantes para cada grupo focal, y se les contactd directamente por correo
electronico y WhatsApp para enviarles la informacion del Focus Group en el que
participarian (fecha, hora y enlace de Zoom). Asimismo, se les envi6 el documento con

el Consentimiento Informado (Anexo 1) a llenar con su nombre y nimero de DNI.

Se les reiterd que las sesiones serian grabadas y que tenian derecho a retirarse en

cualquier momento de la dinamica. Las sesiones fueron realizadas por la plataforma de
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videoconferencia Zoom, ya que la moderadora requeria tener una vision completa de los
participantes y sus reacciones frente a cada pregunta. Finalizadas las 4 sesiones de grupo,

se paso a la transcripcion y analisis de los datos.

Se obtuvo informacidn valiosa sobre las percepciones y opiniones respecto a las
implicancias (positivas y negativas) de la comunicacion interna en contexto remoto sobre
el bienestar y el desarrollo laboral. Luego de reunir y analizar la informacion, esta fue
utilizada para estructurar el instrumento de medicion cuantitativa, el cuestionario para la
encuesta. De igual manera, esta fue difundida en redes sociales y paginas de interés para
nuestro publico objetivo. Una vez alcanzado el nimero requerido de respuestas (196),
pasamos a la recopilacion de la informacion en una base de datos para su posterior

analisis.

Se aplico la encuesta dirigida a los sujetos de estudio. Con esta metodologia se
logré conocer el grado de conformidad de los encuestados frente a varias afirmaciones,
respecto a diferentes variables para responder a los objetivos planteados en la
investigacion. Es importante mencionar que antes de aplicar ambas herramientas, estas
pasaron por una respectiva validacion para garantizar su correcto funcionamiento y el

cumplimiento de cada uno de los objetivos propuestos en la investigacion.

3.3 Consideraciones éticas

Al tratarse de un estudio voluntario y confidencial, la informacion recopilada no permite
la identificacion de los participantes. A cada voluntario, tanto de los grupos focales como
de las encuestas, se le envid una ficha de Consentimiento Informado (Anexo 1 y Anexo
3), en la cual se indicaba el propoésito de la investigacion y los datos recolectados, asi
como la confidencialidad de la informacion y su uso exclusivo para fines académicos-
universitarios. La informacion fue sistematizada en una base de datos electronica de

acceso Unico para las autoras de la investigacion.

Por otro lado, es importante mencionar que se establecieron incentivos por
participacion para el desarrollo de los grupos focales y las encuestas. El objetivo de
dichos objetivos fue incrementar el interés de participacién del publico. En el caso de los

grupos focales se entregd un obsequio con un valor monetario de 30 soles a cada
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participante, y en el caso de las encuestas, se realizaron 3 sorteos de 50 soles entre las

200 personas que completaron todas las secciones.

3.4 Sucesos durante la implementacion del estudio

Durante el desarrollo de las sesiones de grupos focales, especificamente en la tercera
sesion, se presentd un percance por parte de la moderadora. Ella por motivos personales
no pudo encender la camara al inicio de la sesion para presentarse a los participantes y
luego presentdé problemas de conexion. Frente a esto, se tomaron las siguientes
decisiones. Por un lado, una de las investigadoras asumid el rol de la moderadora durante
los 34 primeros minutos. Mientras tanto, la otra investigadora se encargdé de coordinar
con la especialista contratada para asegurarse de su exitoso ingreso a la sesion y que

pueda empalmar con las siguientes preguntas.

Haciendo un balance sobre las oportunidades ante esta contingencia, se tiene lo
siguiente. En cuanto a beneficios se pudo seguir el orden especifico planteado por las
investigadoras por la guia de preguntas. Y en cuanto a riesgos, la situacion pudo haber
causado confusion e incluso distraccion en los participantes del grupo focal. Dificultando
la posibilidad construir un espacio de confianza con los participantes desde el inicio de

la dindmica, lo cual pudo limitar su participacion y respuestas.

Esta situacion suscito consideraciones a tomar en futuras investigaciones. Contar
con un plan de contingencia permitira tener rutas de accion a tomar en caso se presente

situaciones imprevistas y que son ajenas a la voluntad de las investigadoras.

3.5 Estrategia de analisis

3.5.1 Grupos Focales

Finalizadas las sesiones de grupos focales, se realizaron las transcripciones
correspondientes de cada una de las cuatro grabaciones. EI documento de transcripcién
fue organizado en base a la estructura final de la guia de preguntas y las respuestas fueron

agrupadas en base a cada una de las tematicas establecidas. Una vez organizada la
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informacidn, como primer paso se establecieron codigos de color para cada una de las

preguntas de la herramienta metodologica.

Una vez establecida la primera etapa de codificacion, como segundo paso se
elaboraron etiquetas de codificacién para cada uno de los elementos de analisis por

respuesta.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Con el proposito de facilitar la comprensién de los resultados, primero se presentaran los
hallazgos de los grupos focales y, posteriormente, los de las encuestas. Cada uno de estos
se presentaran a partir de cuatro temas relacionados directamente con los objetivos de

investigacion.

Los temas “gestion de la comunicacion interna en contexto de trabajo remoto” y
“bases para la gestién de la comunicacion interna en contexto de trabajo remoto” se
relacionan directamente con los objetivos especificos 1y 2. El tema “implicaciones en el
bienestar de los trabajadores” se relaciona directamente con el tercer objetivo especifico
de la investigacion. Por dltimo, el cuarto tema “comportamiento y necesidades de los

millennials en el trabajo” es transversal a los tres objetivos especificos definidos.

La muestra estudiada esta compuesta por hombres y mujeres que viven en la
ciudad de Lima Metropolitana, entre los 20 y 35 afios. A nivel laboral, los participantes
han desempefiado funciones en cargos como: practicantes preprofesionales, practicantes
profesionales, analistas, jefes de grupo, entre otros; durante al menos 6 meses en el afio

2020 bajo la modalidad de trabajo remoto.

4.1 Resultados de Grupos Focales

4.1.1 Gestion de la Comunicacion Interna en contexto de trabajo remoto en la

organizacion en la que trabaja.

Dentro de los hallazgos resaltantes, se identifico que WhatsApp, correo electrénico,
Microsoft Teams y Zoom son considerados por los participantes como los canales de
comunicacion mas utilizados en las empresas en las que laboran durante el trabajo
remoto. Por otro lado, los participantes coincidieron en que si se sintieron escuchados por
parte de la empresa a través de estos canales previamente mencionados; sin embargo,
aseguran que existen oportunidades de mejora en cuanto a la escucha de sus necesidades

y/o expectativas como trabajadores.
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La mayoria de los participantes reconocieron que el canal de comunicacion méas
utilizado es WhatsApp y el uso de chats grupales en esta plataforma. El grupo de 20 a 25
afios destaco que la comunicacion en el nuevo contexto de trabajo se ha vuelto mas directa
e inmediata; sin embargo, otros participantes del mismo grupo etario mencionaron que
producen dificultades para mantener el equilibrio entre el trabajo y la vida personal. Al
respecto, uno de los participantes de 25 afios y de género masculino comento:

“Por un tiempo estuvimos usando WhatsApp como mencionaron algunos, pero lo

dejamos por un tema de equilibrio de tiempo y vida personal .
Ademas, otro participante de 32 afios sefiald al respecto:

“Los (mensajes de) WhatsApp ya quedaron en un segundo plano, para conversar

acerca del dia a dia, distraernos un poco”.

En segundo lugar, tomando en cuenta las respuestas de ambos grupos etarios, se
encuentra el uso del correo electronico. Sobre este punto, una de las participantes de 32

anos sefalo:

“En mi caso, la comunicacién es a través de correo electronico, es algo que
siempre ha sido asi y no por temas de pandemia, siempre fue la comunicacién

por correo electronico”.
Otro participante de 26 afios aseguro:

“Primero esta el WhatsApp oficial por el cual nos podemos comunicar, nos

transmiten muchas noticias, después esta el tema del correo electronico”.
Relacionado a esto, una participante de 24 afios menciono:

“Toda la comunicacion era mediante WhatsApp y correo corporativo. M&s que
nada el correo corporativo se utilizaba para hacer reuniones 1 a 1 tanto con el

jefe o alguna otra area, pero mas era la comunicacion por WhatsApp ™.

En casos especificos destaca Workplace como medio de comunicacién. Una
participante de 23 afios aseguro:
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“Ya en (nombre oculto de la empresa) desde hace 1 ario o mds habian instaurado
Workplace como el medio oficial de comunicacién, de hecho, (el area de)
comunicacion interna no envia correos electronicos y todo es a través de ese

canal”.

Otro participante de 34 afios coincidié: “En cuanto a comunicaciones mas
formales, (se utiliza) Mail o Workplace, donde recursos humanos suele enviar todo tipo

de comunicaciones .

Sobre los canales de comunicacion mas utilizados para realizar reuniones
virtuales, se encuentran Microsoft Teams y/o Zoom. Una participante de 32 afios
menciono al respecto: “Lo que utilizamos a partir de la cuarentena, una semana despues,
fue el Microsoft Teams o las llamadas para algunas coordinaciones que teniamos en

equipo”.

Sobre si se sienten escuchados a través de los canales de comunicacion
previamente sefialados, tres de los participantes del grupo etario de 26 a 35 afios sefialaron
que si se sienten escuchados por sus jefes directos, quienes demostraban interés sobre sus
necesidades y/o preocupaciones durante la instauracion del trabajo remoto. Al respecto,

un participante de 26 afios aseguro:

“Al menos en las primeras semanas en las que empezo la cuarentena, [sus jefes]
siguieron bastante de cerca cdmo estdbamos, como nos sentiamos, nos
preguntaban siempre en las reuniones si teniamos cualquier cosa, cualquier

preocupacion, cualquier sintoma o algo, que levantemos la mano y lo dijéramos”.

Sin embargo, una participante de 31 afios que trabaja en el rubro de educacion aseguro

que existen oportunidades de mejora en la empresa donde trabaja:

“A mi si me gustaria que nos rednan por equipos con el area relacionada directa
a recursos humanos y hagan, de repente, alguna actividad. Para salir un ratito
de todo el estrés laboral. Y mediante esa actividad preguntarnos como nos
sentimos, si todo esté ok con la presion laboral o si por ahi hay algunas cosas de

mejora que se podrian hacer ”.
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4.1.2: Bases para la gestion de la comunicacion interna en contexto de trabajo

remoto.

Con respecto a la transicion al trabajo remoto, algunos de los participantes mencionaron
que sus jefes ya habian tomado decisiones relacionadas a iniciar el trabajo remoto antes
de que se decrete la cuarentena en el pais, debido a que veian el panorama de otros paises.
Asimismo, sobre si sintieron que las empresas en las que trabajan se preocuparon por su
bienestar, la mayoria compartiéo sobre diferentes iniciativas como consultas con

especialistas, talleres virtuales, entre otros.

Sobre como fueron comunicados del cambio al trabajo remoto, en primer punto
destaca el rol de los jefes directos y/o gerentes quienes fueron los que se comunicaron
con los colaboradores. Coincide en que en ambos grupos etarios (20 a 25 afios y 26 a 35
afios) algunos de los participantes sefialaron que las empresas en las que trabajan ya
habian mapeado la posibilidad de empezar a trabajar de manera remota, pues es algo que
ya se veia en otros paises. Esto se ve reflejado en testimonios de algunos de los

participantes, un trabajador de 23 afios del rubro financiero sefial6:

“Mi jefe si habia tomado consciencia (...) él dijo nos dijo el martes anterior (a la
cuarentena) que a partir de la proxima semana trabajariamos a distanciay a ver
como nos va. Y llegé el viernes y cada uno se llevo sus cosas y el domingo cuando
anunciaron la cuarentena nos dijeron el lunes ya no vamos y cuando el Gobierno

avise, vemos qué hacemos”.

Por otro lado, otra participante de 32 afios aseguro:

“Yo siento que el colegio estaba preparado porque si nos habian preparado 3
semanas antes (capacitaciones de Zoom) entonces lo que hicieron fue, yo me
acuerdo de que estdbamos en un meeting con todo el colegio, al mismo tiempo en
el que Vizcarra decia que habia llegado el virus a Pert, y me acuerdo que al final
de esa reunion la directora dijo que nos ibamos a ir a casa jueves y viernes
solamente porque la cosa esta movida y volvemos el lunes. (...) Y ese domingo,
anuncio el presidente que entrabamos en cuarentena y la directora nos mandé un

correo diciéndonos cuales iban a ser los horarios, que ya estabamos capacitados
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en este programa y que fuéramos con calma, que iban a ser 15 dias y que ya

tbamos a ver como seguian las cosas”.

Acerca de si sintieron que la empresa en la que trabajan se preocupd por su
bienestar y por ofrecerles seguridad en tiempos de incertidumbre, los participantes de
ambos grupos etarios destacaron que las empresas en las que trabajan tuvieron en cuenta
diferentes iniciativas para proteger su bienestar como trabajadores. Por un lado, reflejado
en el tema de la salud directamente relacionado con el Covid-19. En ambos grupos etarios
se menciond el llenado de encuestas de monitoreo con el fin de tener un seguimiento
diario y poder detectar a tiempo cualquier caso de contagio. Esto se puede ver reflejado
en los testimonios de algunos de los participantes. Un participante de 35 afios aseguro:
“En marzo, de hecho, tenia mi encuesta también diaria, eso era super bueno en tema de

salud y la verdad que si habia un seguimiento bastante fuerte y tenia visibilidad”.

Otra de las practicas que mas se repite como medida para proteger el bienestar de
los empleados es el acceso a equipos de medicos especialistas quienes brindan
orientacion sobre las medidas de bioseguridad y el monitoreo a trabajadores contagiados.

Al respecto una participante de 21 afios menciono:

“Si tienen alguna duda médica o duda en general, porque habia mucha
informacion de las mascarillas y otras cosas, pueden llamar a los doctores. Si
tienen algun contagiado, también el doctor de la empresa estaba disponible para
ayudarlos, los familiares de los colaboradores también podian acceder a estos

numeros .

Por otro lado, se abordé el tema de salud mental. En el grupo de 26 a 35 afios
coincidieron en que, si bien hay esfuerzos por las empresas en comunicar la importancia
de la salud mental en el trabajo remoto, esto se contrasta con la carga laboral y los
esfuerzos y/o comunicaciones sobre el tema, quedan como un doble discurso. En el grupo
de 20 a 25 afios destacaron las practicas y beneficios que brindan las empresas para
proteger la salud mental y fisica de los empleados; dentro de estas préacticas se
identificaron las siguientes: asesorias de nutricion, talleres de mindfulness y yoga, acceso

a membresias de gimnasios virtuales, programas que promueven la desconexion del
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trabajo y el acceso a psicologos y coaches. Una participante de 21 afios menciond al

respecto:

“También contrataron a una psicéloga que se centre en el estrés de trabajo en
casa, estuvo su numero disponible solamente para gente que se sentia sofocada,

o que la estaba pasando mal encerrada, o tantas cosas por la pandemia”.

Otro participante de 22 afos coincidio:

“Ahi rescato a mi empresa, tienen un sistema instaurado de asesorias tanto
psicoldgicas como derecho para toda persona que la necesite, inclusive extensiva

a familiares totalmente gratuitos”.

4.1.3 Implicaciones en el bienestar de los trabajadores.

Mientras que los participantes de 20 a 25 afos sefialaron que las empresas en las
que trabajan se esforzaron por respetar los horarios de sus trabajadores, los participantes
de 26 a 35 afios mencionaron que eran convocados a reuniones virtuales fuera de su
horario laboral. Asimismo, sobre si sentian invasion a su espacio personal, los
participantes del primer grupo etario mencionaron que era dificil desconectarse del
trabajo, debido a que trabajaban desde casa, mientras que algunos de los participantes del
segundo grupo etario reconocieron gque se habian convertido workaholics o que eran parte

del problema de invasion del trabajo sobre su espacio personal.

Con respecto a las comunicaciones por parte de la empresa fuera del horario
laboral, se identifico que los participantes del primer grupo focal coincidieron en que las
empresas donde trabajan se esfuerzan por respetar y hacer cumplir los horarios; sin
embargo, esto no puede lograrse por factores personales de cada trabajador como el
querer destacar dentro de los equipos. Al respecto, uno de los participantes de 22 afios,

sefalé:

“Yo creo que ahi depende de cada uno y cuanto quiere sobresalir en la empresa,
hay veces en que la empresa busca que tengas el balance, pero ya tu decides dar

ese 20% extra’.
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Por otro lado, la mayoria de los participantes del segundo grupo focal coincide en
que se siente presion a trabajar fuera de horas de cara al cumplimiento de objetivos;
ademas en determinados casos no se respetan los horarios de refrigerio para lograr

cumplir tareas dentro de la jornada. Sobre esto un participante de 23 afios, aseguro:

“Lo que no se respetaba era la hora de almuerzo, lo cual era mas dificil, y ya
perdi la cuenta de las veces en las que tenia que traer comida o correr y traer

algo y comer en mi sitio”.

Dentro de los dos grupos focales de 26 a 35 afios, se vio la tendencia de ser
agendados en reuniones luego del horario laboral. Una participante de 32 afios sefialo:
“Yo trabajo en el turno tarde adn. Pero si era en la mafiana, teniamos que conectarnos

igual”.

Mientras que un participante de 30 afios asegura:

“El horario de trabajo era de 9 a 6, pero habia reuniones a las 8:15 u 8:30 de la
mafiana. Luego habia reuniones a las 7 o 7:30 de la noche y entonces eso me
molestaba bastante. Nos quejamos en verdad, porque nuestro horario de trabajo
era de 9 a 6 y no podiamos estar conectandonos a esas horas. Entonces lo fueron

corrigiendo, ya hoy en dia (eso suele pasar) una vez cada dos meses ”.

Acerca de si han sentido algun tipo de invasion a su espacio personal por parte
del trabajo remoto, un aspecto resaltante en el caso de los participantes de 20 a 25 afos
es que ellos consideran que la desconexion se complicaba debido a lo que implica trabajar
en casa y la mayor facilidad de estar constantemente expuestos a sus equipos electronicos
(celular, laptop, etc.) y estar recibiendo notificaciones sobre tareas pendientes y
requerimientos de sus jefes. A esto se suma la empatia con los compafieros de equipo y
asimilar el compromiso de otros con la realizacion de tareas aun fuera del horario laboral.
En ese sentido, no identifican estas exigencias como una explotacién o abuso laboral,
sino que lo toman como un esfuerzo por el bien comin. Se combinan actitudes de

reciprocidad brindando mas tiempo a laborar en compensacion por el hecho de tener un
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trabajo y recibir flexibilidad por parte de los jefes y las empresas. Esto se ve reflejado en

lo sefialado por una de las participantes de 21 afios:

“Es un tema mds de compromiso si es que me tienen en cuenta. Entonces yo Veo
que, si doy mas de mi parte, si es que yo necesito algo, ellos también me lo van a
dar. Entonces, no lo siento como una explotacion (...) Si yo soy flexible, ellos

también seran flexibles”

Por otro lado, en los grupos de participantes de entre 26 y 35 afios, hay casos muy
puntuales como el de un participante de 30 afios que menciond que de manera personal
no le gusta trabajar fuera del horario laboral y pide que respeten eso en la empresa en la
que trabaja: “Siempre me preguntan si es que puedo y si digo que no, entonces me dicen
ya manana a primera hora y normal se acepta”. Esta posicion se contrasta con lo

sefialado por una participante de 31 afios:

“Entonces yo trato de partirme en 20 mil partes, mientras que trabajo, mientras
que mi hijo esta en sus clases, mientras que hago el desayuno. Entonces, dentro
de mi vida diaria trato de dar lo mejor de mi en todas las partes. Pero si a veces
es injusto como son las 7 o 8 de la noche y te estan llamando, son las 11 o
medianoche y estas durmiendo y tu teléfono suena. Entonces lo que muy aparte

de que tienes trabajo, tienes una vida”.

Otro aspecto resaltante es que se observa la tendencia de sentir que ellos mismos
son parte del problema o se consideran workaholics. Al respecto, un participante de 34

afios menciono:

“Parte de uno mismo, en mi equipo o en los equipos en los que trabajo a cada
rato es como ya, hay que resolver tal tema, pongamos una reunion y a veces es

COMO No, No necesitas una reunién. Entonces también darte cuenta de que ta eres

parte de ese problema”.

Sobre el considerarse workaholics, una participante de 26 afios aseguro:

“Yo soy un poco workaholic, entonces yo sé que esta mal, pero a veces lo hago.
Trato en lo posible de desconectarme, pero seria mentir si digo que entro de 9:00
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am a 6:00 pm, usualmente entro 1 hora antes y salgo por lo menos 1 hora después

porque quiero dejar todo cerrado.

Otro factor que resaltd en el grupo etario de 26 a 35 afios al hablar sobre el tema
de la invasion del trabajo remoto en la vida personal es el temor por ser despedidos.
Respecto a esto, una participante de 31 afios sefiald: “uno que tenia responsabilidad en
el sentido laboral y por el otro lado el temor de ser despedido por la alta tasa de

despidos”.

En contraste a los participantes de mayor edad, los trabajadores entre 20 y 25 afios
mencionaron la flexibilidad que toman las empresas con el trabajo remoto, lo cual abarca
el poco control en el cumplimiento de horarios estrictos y mayor facilidad para gestionar
sus tiempos de trabajo. Es a causa de estas flexibilidades que mencionan nuevamente el
aspecto de compromiso con el equipo y la reciprocidad; toman en consideracion el
esfuerzo de las empresas en desarrollar los cambios de modalidad y las nuevas tareas que
estos implican. No obstante, 2 participantes mencionan esta asimilacion de compromisos
de manera involuntaria y principalmente causada por las actitudes globales del equipo y

el no dar un menor rendimiento en comparacion a sus compafieros de trabajo.

Finalmente, un hallazgo resaltante entre los participantes de ambos grupos etarios
es que algunos participantes atribuyen el aumento de la carga laboral y la presién en el
trabajo remoto al rubro en el cual trabajan; ademas, esta carga laboral e incumplimiento
de tiempos de trabajo es una practica recurrente desde la presencialidad y no ocasionada
a causa del exceso de conectividad.

4.1.4: Comportamiento y necesidades de los millennials en el trabajo.

Los participantes mencionaron necesidades de diferentes tipos. Por ejemplo, a nivel de
espacio e implementacién, a nivel de salud fisica y a nivel de salud mental. Ademas,
sobre si sienten que las comunicaciones internas de sus empresas estan siendo utilizadas
para reconocer el valor y significado de su trabajo, coincidieron en que sus jefes eran los
que los felicitaban de manera directa, mas no un reconocimiento publico por parte de la

empresa.
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En cuanto a las necesidades identificadas, el grupo etario de 20 a 25 afios
identifica la carencia de apoyo y seguimiento psicoldgico por parte de sus empresas; sin
embargo, recalcan las buenas iniciativas y el fomento del didlogo con sus empleadores.
Uno de los testimonios a destacar es el de una participante de 22 afios quien menciond
que si bien en su empresa existe un énfasis en actividades y charlas psicoldgicas; es

fundamental el acompariamiento de un especialista en los tiempos de cambio. Ella sefial6:

“Se mantuvieron los mas bdsicos como las charlas psicologicas o los servicios
de nutricion y clases de yoga. Creo que si hubiera sido méas importante, un poco
mas de soporte en lo psicoldgico, porque en la organizacion hubieron muchos

cambios y se necesitaba un acompariamiento”.

Respecto a las principales necesidades que han podido identificar durante el
trabajo remoto, dentro del grupo etario entre 26 y 35 afios, son en su mayoria necesidades
a nivel de implementacion de equipos, como por ejemplo sillas ergonémicas, acceso a
internet y computadoras. Esto se refleja en el comentario de una participante de 32 afios,
quien sefald: “Yo puedo reconocer que la maxima necesidad que tengo ahora en casa es
una silla, porque la columna es la que me mata”. Esto se complementa con la opinion de

otra participante de 31 afios, quien agrego:

“Hoy por hoy por el tema del trabajo remoto es el tema basicamente del internet,
hay mucha gente que no tiene internet en su casa o que el internet es super malo

(...) y que tengas una buena computadora”.

Otra participante de 26 afios ahondo en el tema sefialando tres necesidades en particular:

“Cursos y webinars que estan proponiendo sobre salud mental y cierta
recreacion dentro de los horarios de trabajo, (...) tomar en cuenta cuél es la vida
que tienen los colaboradores, (...) puedan habilitar que el trabajo remoto sea

desde absolutamente cualquier parte del mundo”.
Especificamente sobre el tema de la invasion del espacio por parte del trabajo al

hogar o espacio personal, una participante de 32 afios sefialo: “entendi que los que

estabamos invadiendo éramos nosotros, el trabajo invadia el hogar™.
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Sobre el tema de si sienten que las empresas en las que trabajaban reconocen el
valor y significado de su trabajo, y si la comunicacion interna lo hace publico, el grupo
etario entre 26 y 35 afios coincidio en que recibid felicitaciones de manera directa por

parte de sus jefes. Un participante de 30 afios menciono:

“Por parte de mi jefe, en lo personal, si, me dice buenazo que hayas hecho esto
(...) por parte de comunicacion interna, no, no he recibido eso para serte franco,

ni siquiera el de bienvenidos”.

Eso se ve respaldado por los testimonios de otros participantes, como el de una

participante de 31 afios que menciond:

“Yo creo que he sentido que si, nuestro jefe nos dice: buen trabajo en equipo,
buen trabajo. Pero ahi queda, ahi muere. No hay algun incentivo que me haga

sentir que realmente hice un buen trabajo”.

Por otro lado, un participante de 28 afios agrego:

“Muchos de los agradecimientos de los jefes, se quedan en palabras, o sea
realmente uno no se siente bien valorado. Realmente, ni siquiera por la empresa,
porque te puede hablar directamente tu jefe directo, pero no necesariamente te

habla la empresa”.

El grupo etario de 20 a 25 afios destaca el reconocimiento dentro de sus empresas;
estos participantes los perciben de diversas formas y proporciones. Algunos de los
participantes detallan que son reconocimientos mas privados dentro de conversaciones
con el jefe del equipo o algin gerente. Al respecto, uno de los participantes de 25 afos
sefialé: “La CEO nos felicitd, nos envio un mensaje reconociendo el esfuerzo de

tecnologia y fue gratificante, sobre todo porgue nos pusimos la empresa al hombro” .

La mayoria de los participantes destacan los reconocimientos por el esfuerzo en
formas de cartas de agradecimiento y/o menciones e identifican que estas practicas no
son exclusivas de la modalidad actual, ya que venian realizdndose con anterioridad. Esto

demuestra que en algunos casos son practicas que forman parte de la cultura
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organizacional o manifestaciones del estilo del liderazgo. Se refleja en la opinion de una
de las participantes de 22 afios quien mencion0: “Yo en lo personal si siento que hay una

valoracion, pero esto no es de ahora sino viene desde lo presencial, es algo recurrentze”.

Un aspecto por recalcar en este grupo etario es que estas actividades de
reconocimiento por la labor implican que el trabajador, como se menciono en el tema
sobre las implicaciones en el bienestar de los trabajadores, no perciba las jornadas y
compromisos extras fuera del horario laboral como explotacion sino mas bien como un

esfuerzo adicional que sera retribuido de diferentes maneras por su centro laboral.

Finalmente, se logrd identificar que ambos grupos etarios coinciden en que la
comunicacion del reconocimiento a su trabajo y logros en la modalidad de trabajo remoto
no ha sido manejada a través de canales internos como el correo electrénico o plataformas
corporativas como Workplace. El reconocimiento laboral se ha manejado de manera
personal, directa e independiente por parte de los jefes hacia el trabajador y sus equipos
de trabajo. Lo anterior evidencia la necesidad, por parte de los trabajadores de estos
grupos etarios, de un reconocimiento laboral mas publico, objetivo y de conocimiento

hacia todos los miembros del equipo de trabajo a los que pertenecen.

4.2 Resultados de Encuestas

La realizacion de la encuesta incluye preguntas que buscan medir el nivel de
aceptacion o rechazo con respecto a una serie de afirmaciones referentes al desempefio
de la comunicacion interna en sus centros laborales. Para esto, se establecio una escala
de valoracion (escala Likert) del 1 al 5; el valor correspondiente a cada nimero de la

escala se encuentra especificado a continuacién:

e 1 (Totalmente en desacuerdo)

e 2 (Ligeramente en desacuerdo)

e 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo)
e 4 (Ligeramente de acuerdo)

e 5 (Totalmente de acuerdo)
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Por otro lado, también se incluyeron preguntas de seleccion multiple con el
objetivo de identificar tendencias y/o preferencias respecto a determinadas acciones y

précticas de comunicacion interna en las empresas.

4.2.1 Gestion de la Comunicacién Interna en contexto de trabajo remoto en la

organizacion en la que trabaja.

Sobre la existencia de canales de comunicacion en la empresa en la que trabajan,
ambos grupos etarios podrian estar ligeramente de acuerdo con el enunciado propuesto,

ya que coinciden con una calificacion promedio total de 4.2 sobre 5.

Con respecto a los canales de comunicacion que utilizan en la empresa donde
trabajan, se encontrd que el correo electrénico es el canal méas utilizado para ambos
grupos etarios. En segundo lugar, se encuentra WhatsApp y en tercer lugar Workplace.
Sin embargo, se identificaron tendencias diferentes entre ambos rangos de edad. Como
se puede ver en la figura 3, por un lado, un 86% del grupo de 20 a 25 afios utiliza correo
electronico, seguido de un 82% que utiliza WhatsApp y un 24% que utiliza Workplace.
Por otro lado, en el grupo de 26 a 35 afios, el correo electrdnico es utilizado por un 81%,
seguido por un 73% que utiliza WhatsApp y un 21% dice usar Workplace. En el caso de
herramientas de teleconferencia, existe predominancia de Microsoft Teams en ambos

Casos.

Figura 4.1
Canales de comunicacidn utilizados en las empresas
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Por otro lado, en relacién con la eficacia de los canales de comunicacion para el
traslado de necesidades y/o expectativas de los trabajadores hacia sus jefes directos y alta
direccion, el total de los participantes estaria ligeramente de acuerdo con esta aseveracion
con una calificacion promedio total de 4.1 sobre 5. El grupo de 20 a 25 afios dice estar
ligeramente de acuerdo con la afirmacion, ya que otorgaron una calificacion promedio de
4.2. Como se puede ver en la figura 4.2, un 48% dice estar totalmente de acuerdo con el

enunciado y so6lo un 5% estaria ligeramente en desacuerdo.

Figura 4.2

Eficacia de los espacios y/o canales de comunicacién para el traslado de necesidades
y/o expectativas de los trabajadores (20 a 25 afios)

5%

48% m(Totalmente en desacuerdo)

(Ligeramente en desacuerdo)
= (Ni de acuerdo ni en desacuerdo)
m(Ligeramente de acuerdo)
(Totalmente de acuerdo)

33%

Fuente: Elaboracion propia
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El grupo de 26 a 35 afios dio una calificacion promedio de 3.8, es decir no estan
de acuerdo ni desacuerdo con el enunciado. Como se puede ver en la figura 4.3, un 44%
estaria ligeramente de acuerdo y un 3% totalmente en desacuerdo.

Figura 4.3

Eficacia de los espacios y/o canales de comunicacién para el traslado de necesidades
y/o expectativas de los trabajadores (26 a 35 afios)

16%
= (Totalmente en desacuerdo)

(Ligeramente en desacuerdo)

(Ni de acuerdo ni en desacuerdo)
®(Ligeramente de acuerdo)

(Totalmente de acuerdo)

Fuente: Elaboracion propia

Sobre si se sienten seguros de transmitir sus necesidades y/o expectativas como
trabajadores a través de los canales de comunicacion previamente sefialados, se obtuvo
una calificacion promedio total de 4.0 sobre 5. Los trabajadores de entre 20 a 25 afios
otorgaron una calificacion promedio de 4.2, mientras que los de 26 a 35 afios dieron una
calificacion de 3.7. En el caso del grupo de 20 a 25 afios, como se puede ver en la figura
4.4, un 47% sefial6 estar totalmente de acuerdo con el enunciado y un 6% de ellos estaria

ligeramente en desacuerdo.

Figura 4.4

Escala de seguridad respecto a la transmision de necesidades a través de los canales
de comunicacion (20 a 25 afios)

56



6%

19%

= (Totalmente en desacuerdo)
(Ligeramente en desacuerdo)

A7%

= (Ni de acuerdo ni en desacuerdo)
®(Ligeramente de acuerdo)
(Totalmente de acuerdo)

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, como se puede ver en la figura 4.5, en cuanto al grupo de 26 a 35
afios, un 26% sefialo estar totalmente de acuerdo con el enunciado y s6lo un 5% de ellos

estaria totalmente en desacuerdo.

Figura 4.5

Escala de seguridad respecto a la transmision de necesidades a través de los canales
de comunicacion (26 a 35 afos)
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' ® (Totalmente en desacuerdo)

(Ligeramente en desacuerdo)
23% = (Ni de acuerdo ni en desacuerdo)
m(Ligeramente de acuerdo)

(Totalmente de acuerdo)

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a si consideran que la empresa en la que trabajan se preocupa por
mantener una comunicacion que tome en cuenta sus necesidades y/o expectativas como
trabajadores se obtuvo una calificacion promedio total de 3.9 sobre 5. El grupo de 20 a
25 afios dio una calificacion de 4.0, mientras que el grupo de 26 a 35 afios dio una

calificacion de 3.6.
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Como se puede ver en la figura 4.6, un 41% de los participantes de 20 a 25 afios
dice estar totalmente de acuerdo con el enunciado y s6lo un 2% de ellos estaria totalmente

en desacuerdo.

Figura 4.6

Uso de una comunicacion que tome en cuenta las necesidades y/o expectativas de los
trabajadores (20 a 25 afios)
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= (Ligeramente de acuerdo)
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Fuente: Elaboracion propia

En el caso del grupo de 26 a 35 afios, como se puede ver en la figura 4.7, un 38%
de ellos estaria ligeramente de acuerdo con el enunciado, mientras que un 25% y un 16%

estaria ni de acuerdo ni en desacuerdo y ligeramente en desacuerdo, respectivamente.

Figura 4.7

Uso de una comunicacion que tome en cuenta las necesidades y/o expectativas de los
trabajadores (26 a 35 afios)

= (Totalmente en desacuerdo)
(Ligeramente en desacuerdo)
25% = (Ni de acuerdo ni en desacuerdo)
= (Ligeramente de acuerdo)
(Totalmente de acuerdo)

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.2 Bases para la gestion de la comunicacion interna en contexto de trabajo

remoto.

Con respecto a si consideran que la empresa en la que trabajan es una fuente de
informacidn veraz, los participantes dicen estar ligeramente de acuerdo con el enunciado,

ya que se obtuvo una calificacion promedio total de 4.3 sobre 5.

En relacién con la priorizacion de la comunicacion directa en las empresas en las
que trabajan, los participantes estarian ligeramente de acuerdo con la afirmacién, puesto
que se obtuvo una calificacién promedio total de 4.1 sobre 5. El grupo de trabajadores de
20 a 25 afios dio una calificacién promedio de 4.3, mientras que el grupo 26 a 35 afios

dio una calificacion promedio de 3.8.

La mitad de los participantes de 20 a 25 afios (51%) sefial6 estar totalmente de
acuerdo con el enunciado presentado, mientras que un 2% estaria ligeramente en

desacuerdo. Esto se puede ver en la figura 4.8.

Figura 4.8
Priorizacion de la comunicacion directa hacia los trabajadores (20 a 25 afios)

51%

32%

Fuente: Elaboracion propia

En el caso de los participantes del rango etario de 26 a 35 afios, como se puede
ver en la figura 4.9, un 27% dijo estar totalmente de acuerdo con el enunciado y un 40%

estaria ligeramente de acuerdo. El 11% indico estar ligeramente en desacuerdo.
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Figura 4.9
Priorizacion de la comunicacién directa hacia los trabajadores (26 a 35 afios)
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= (Ligeramente de acuerdo)
(Totalmente de acuerdo)

40%

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a si consideran que la empresa en la que trabajan se preocupa por su
bienestar integral (fisico y mental), se obtuvo una calificacion promedio total de 3.8 sobre
5; lo cual indica que los participantes estarian ligeramente de acuerdo con el enunciado.
En el caso del grupo de 20 a 25 afios se obtuvo una calificacion promedio de 4.0, mientras
que en el grupo de 26 a 35 la calificacién promedio fue de 3.5.

Como se puede ver en la figura 4.10, casi la mitad de los participantes de 20 a 25
afios (43%) sefiald estar totalmente de acuerdo con el enunciado, mientras que un 3%

estaria totalmente en desacuerdo.

Figura 4.10
Importancia del bienestar integral de los trabajadores en las empresas (20 a 25 afios)
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Fuente: Elaboracion propia
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En el caso de los participantes de 26 a 35 afios, como se puede ver en la figura
4.11, el 35% de ellos indicé estar ligeramente de acuerdo con la aseveracion, mientras

que un 6% sefald estar totalmente en desacuerdo.

Figura4.11
Importancia del bienestar integral de los trabajadores en las empresas (26 a 35 afios)

= (Totalmente en desacuerdo)
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m(Ligeramente de acuerdo)
(Totalmente de acuerdo)

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, con relacion a las practicas que realizan las empresas en las que
trabaja con el fin de velar por el bienestar integral (fisico y mental) de sus trabajadores,
como se puede ver en la figura 4.12, se encontr6 que las dos practicas méas desarrolladas
para el grupo de 20 a 25 afios son: 1) realizar un monitoreo constante sobre posibles casos
de Covid-19y 2) brindar informacion continuamente sobre temas de salud, prevenciony
beneficios de la pdliza de seguros. Ambas practicas fueron seleccionadas por un 58% y

56% de los participantes, respectivamente.

Por otro lado, se identifico que para el grupo de 26 a 35 afios las practicas mas
desarrolladas son: 1) brindar informacion continuamente sobre temas de salud,
prevencion y beneficios de la pdliza de seguros (54%), 2) realizar un monitoreo constante
sobre posibles casos de Covid-19 entre los trabajadores (49%) y 3) brindar acceso a

especialistas como médicos, psicologos, entre otros (47%).

Figura 4.12

Practicas que realizan las empresas para promover el bienestar integral de los
trabajadores
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Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. Implicancias en el bienestar de los trabajadores millennials en el trabajo
remoto a partir del Covid-19.

Sobre si los primeros meses de trabajo remoto solian recibir comunicaciones (correos,
Ilamadas, etc.) por parte de sus jefes y/o empresa fuera del horario laboral, los
participantes estan ligeramente de acuerdo con la premisa, pues obtuvo un promedio total
de 3.7. El promedio de los trabajadores de 20 a 25 afios fue de 3.6, mientras que el grupo

de los trabajadores de 26 a 35 afios logré un promedio de 3.8.

En el caso de los trabajadores de 20 a 25 afios, como se puede ver en la figura
4.13, el 37% sefalo estar totalmente de acuerdo con el enunciado. Asimismo, un 23%
sefiald estar ligeramente de acuerdo. Tan solo un 10% sefiald estar totalmente en

desacuerdo.

Figura 4.13

Comunicacion fuera del horario laboral durante los primeros meses de trabajo remoto
(20 a 25 afos)
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede ver en la figura 4.14, en el caso de los participantes de 26 a 35
afios, el 39% de ellos indicé estar totalmente de acuerdo con la aseveracién, mientras que

un 9% sefiald estar totalmente en desacuerdo.

Figura 4.14

Comunicacion fuera del horario laboral durante los primeros meses de trabajo remoto
(26 a 35 afios)
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25%

Fuente: Elaboracion propia

Acerca de si consideraban que, en los primeros meses de trabajo remoto, era
recurrente que los convocaran a reuniones fuera del horario laboral, los participantes no
estan de acuerdo ni en desacuerdo, reflejado en un promedio de 3.2. Mientras que por un
lado el grupo de trabajadores de 20 a 25 afios logré una calificacion de 3.0, el grupo de

trabajadores de 26 a 35 afios alcanz6 una calificacion superior, especificamente 3.5.
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Sobre la siguiente premisa se referia a si es que el recibir comunicaciones por
parte de sus jefes y/o la empresa en la que trabajan, fuera del horario laboral, les generaba
una sensacion de invasion a su espacio de vida personal. En este caso, la premisa obtuvo
un promedio de 3.7; lo que quiere decir que los participantes estaban ligeramente de

acuerdo. Ambos grupos etarios obtuvieron el mismo promedio de 3.7.

Como se puede ver en la figura 4.15, el 38% de los participantes de 20 a 25 afios
estaria totalmente de acuerdo con el enunciado y un 13% estaria totalmente en

desacuerdo.

Figura 4.15

Sensacion de invasion al espacio de vida personal a causa de las comunicaciones fuera
del horario laboral (20 a 25 afios)
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21%

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, sobre los participantes de 26 a 35 afios; el 36%, sefialo estar
totalmente de acuerdo con el enunciado y un 5% estaria totalmente en desacuerdo. Esto

se pude ver reflejado en la figura 4.16.

Figura 4.16

Sensacion de invasion al espacio de vida personal a causa de las comunicaciones fuera
del horario laboral (26 a 35 afios)
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Fuente: Elaboracion propia

Respecto a si suelen avanzar por voluntad propia pendientes del trabajo fuera de
su horario laboral, los participantes sefialaron que estaban ligeramente de acuerdo con la
premisa, logrando un promedio total de 3.9. Mientras que los trabajadores del grupo de
20 a 25 afios lograron un promedio de 4.1, el grupo de 26 a 35 afios alcanz6 un promedio
de 3.6.

Como se puede observar en la figura 4.17, un 47% de los participantes de 20 a 25
afios mostro estar totalmente de acuerdo con el enunciado, mientras que solo un 5%

estaria totalmente en desacuerdo.

Figura 4.17
Avance de tareas fuera del horario laboral por voluntad propia (20 a 25 afios)
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47%

Fuente: Elaboracion propia

En el caso de los participantes de 26 a 35 afios, como se puede ver en la figura

4.18, el 22% de los participantes sefiald estar totalmente de acuerdo y el 38% indicd estar
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ligeramente de acuerdo con el enunciado. Por otro lado, el 8% de ellos sefialé estar

totalmente en desacuerdo.

Figura 4.18

Avance de tareas fuera del horario laboral por voluntad propia (26 a 35 afios)
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Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, acerca de cual(es) aspectos consideran que han sido fomentados por
las comunicaciones internas por parte de la empresa en la que trabajaban durante los
primeros meses de trabajo remoto, se obtuvieron porcentajes en las respuestas, tomando
en cuenta por un lado un total de 115 participantes entre 20 y 25 afios y por otro lado un

total de 81 participantes entre 26 y 35 afios.

Acerca de las respuestas del grupo de 20 a 25 afios, el 46.09% marco la alternativa:
Contribuyen a la mejora de su bienestar integral (fisico y mental). EI mismo porcentaje
marco la opcion: Fomentan el derecho a la desconexion y el tiempo de recuperacion. En
segundo lugar, con un porcentaje de 33.91% se encuentra la alternativa: ayudan a
establecer limites en torno al uso de los equipos tecnologicos fuera del horario laboral.

En ultimo lugar, el 23.48% marco la opcion: ninguna de las anteriores.

Por otro lado, sobre las respuestas del grupo de 26 a 35 afios, el 43.21% marco la
alternativa de: ninguna de las anteriores. En segundo lugar, el 35.80% marco la opcion:
contribuyen a la mejora de su bienestar integral (fisico y mental). En tercer lugar, la
alternativa de: ayudan a establecer limites en torno al uso de los equipos tecnoldgicos
fuera del horario laboral alcanzé el 29.63%. Finalmente, la alternativa de: fomentan el

derecho a la desconexion y el tiempo de recuperacion, alcanzo un 23.46%.
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La siguiente pregunta, iniciaba con la premisa: “las comunicaciones internas
durante los primeros meses del trabajo remoto...” y se les presentd diferentes opciones
para marcar. ElI 43.48% del grupo de participantes de 20 a 25 afios, sefialé que le
generaban agotamiento. Luego de esto, un 37.39% marco la opcién: ninguna de las
anteriores. En tercer lugar, el 25.22% sefialo que invadian su espacio de vida personal.

En cuarto y ultimo lugar, el 22.61% marcd la opcion: lo/a desconcertaban.

Por otro lado, del total de las personas de 26 a 35 afios, como se puede ver en la
figura 4.19, el 43.21% sefial6 que le generaba agotamiento. En segundo lugar, el 37.04%
eligio la alternativa: ninguna de las anteriores. En tercer lugar, el 30.86% marco que
invadian su espacio de vida personal. Por ultimo, el 16.05% sefialé que lo/a

desconcentraban.

Figura 4.19

Efectos de las comunicaciones internas durante los primeros meses de trabajo remoto
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Fuente: Elaboracion propia

4.2.4. Comportamientos y necesidades de los millennials en el trabajo

Acerca de qué manera(s) la empresa en la que trabaja reconoce el valor de su trabajo, el
grupo etario de 20 a 25 afios resaltd con el 77.39% la alternativa de reconocimientos a

través de mensajes de su jefe directo. En segundo lugar, el 33.91% participantes marco
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la opcion de reconocimientos a través de mensajes por parte de la empresa. En tercer
lugar, el 32.17% sefiald incentivos/beneficios adicionales. En cuarto lugar, el 28.70%
selecciond la alternativa de reconocimientos en eventos corporativos y/o celebraciones.

Por ultimo, el 6.96% marcd la opcion de ninguna de las anteriores.

En cuanto a las respuestas del segundo grupo etario de 26 a 35 afios, como se
puede ver en la figura 4.20, ellos también seleccionaron con mayor porcentaje la opcion
de reconocimientos a traves de mensajes de su jefe directo con un 58.02%. En segundo
lugar, con un 34.57% los participantes eligieron la opcion de incentivos/beneficios
adicionales. Luego de esto, la alternativa de reconocimientos a través de mensajes por
parte de la empresa fue elegida con un 29.63%. En cuarto lugar, se encuentra la alternativa
de: ninguna de las anteriores con un 17.28%. Por ultimo, la alternativa de:
reconocimientos en eventos corporativos y/o celebraciones fue la menos elegida por los

participantes de 26 a 35 afios y esto se evidencia en el 16.05% alcanzado.

Figura 4.20
Practicas de reconocimiento laboral por parte de las empresas
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Fuente: Elaboracion propia

Sobre cual(es) han sido las principales necesidades que han podido identificar en
el trabajo remoto, se les colocaron cuatro alternativas de respuesta: necesidades a nivel
de espacio e implementacion (equipos tecnoldgicos, sillas ergondmicas, internet, etc.),
necesidades a nivel de salud fisica (acceso a médicos, informacion sobre la prevencién y

monitoreo del Covid-19, etc.) y necesidades a nivel de salud mental (acceso a psicdlogos
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ylo especialistas, actividades o webinars sobre el cuidado de la salud mental, etc). La
cuarta y ultima opcidn era “otra” para que libremente puedan escribir con sus palabras

otras necesidades que hayan podido identificar.

El 73.91% de los participantes de 20 a 25 afios marcé la opcion de necesidades a
nivel de espacio e implementacion. En segundo lugar, el 58.26% sefial6 la opcion de
necesidades a nivel de salud mental. Por Gltimo, el 27.83% seleccioné la alternativa:
necesidades a nivel de salud fisica. Asimismo, tres de los participantes marcaron la
opcidn: otro. Dos de ellos escribieron: ninguna. Y el otro participante escribid: citas

oftalmoldgicas, fatiga visual, ojo seco.

Por otro lado, respecto al grupo etario de 26 a 35, como se puede ver en la figura
4.21, el 65.43% marco la opcidn: necesidades a nivel de espacio e implementacion. En
segundo lugar, el 58.02% marco la alternativa: necesidades a nivel de salud mental. Por
ultimo, el 32.10% sefial6 las necesidades a nivel de salud fisica. Es importante mencionar
que uno de los participantes marcé la opcion: otro y describié la necesidad de espacios

para compartir con el equipo cercano como estan.

Figura 4.21

Principales necesidades durante el trabajo remoto por parte de los trabajadores
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Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, respecto a si se sintieron satisfechos con el desempefio de la

comunicacion interna durante los primeros meses de trabajo remoto se obtuvo un
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promedio de 3.7 sobre 5. Esto indicaria que, en su mayoria, los trabajadores evidencian
cierta valoracion positiva respecto a la comunicacion interna en el nuevo contexto de
trabajo. En el caso de los trabajadores de 20 a 25 afios, como se puede ver en la figura
4.22, el 27% sefiala estar totalmente de acuerdo, el 43% ligeramente de acuerdo con la

afirmacion y sélo un 2% estaria totalmente en desacuerdo.

Figura 4.22

Satisfaccion respecto al desempefio de la comunicacién interna durante los primeros
meses del trabajo remoto (20 a 25 afios)
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Fuente: Elaboracion propia

En el caso de los trabajadores de 26 a 35 afios, el 21% de ellos indica estar
totalmente de acuerdo, un 27% estaria ligeramente de acuerdo y un 8% totalmente en

desacuerdo.

Figura 4.23

Satisfaccion respecto al desempefio de la comunicacién interna durante los primeros
meses del trabajo remoto (26 a 35 afios)
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Fuente: Elaboracion propia

Es importante sefialar que, en ambos grupos etarios, un porcentaje considerable
de trabajadores mantuvo una postura neutra ante la afirmacion, es decir sefialaron estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1 Hallazgos principales

El objetivo general que se planted en esta investigacion fue conocer la valoracion de los
empleados limefios de generacion millennial hacia la comunicacion interna de sus centros
de trabajo del sector privado durante el trabajo remoto en el 2020, a partir del Covid-19.
Después de realizar el analisis de los resultados, se ha podido identificar una tendencia

hacia una valoracion positiva hacia los diferentes ejes tematicos.

El primer objetivo especifico fue identificar la presencia de los factores que hacen
que la comunicacidén interna impacte en los empleados. Dentro de esos factores, se
considero: la existencia de canales de comunicacion interna, escucha activa y proactiva
por parte de los jefes hacia los trabajadores, pertinencia de los mensajes y la veracidad
de la informacion transmitida por la empresa. Se pudo identificar que, bajo la nueva
modalidad de trabajo, existen canales de comunicacién que facilitan y fomentan el
dialogo con los empleados. Se encontr6 un uso predominante de canales de comunicacion
digitales como WhatsApp que han permitido que la comunicacion sea mas directa e
inmediata; sin embargo, se descubrié que el uso incorrecto de estos canales podria
producir dificultades para mantener el equilibrio entre el trabajo y la vida personal en los

trabajadores.

Un hallazgo en relacion con la escucha activa es que los trabajadores demostraron
sentir seguridad de transmitir sus necesidades y/o expectativas mediante los canales de
comunicacion; también, afirmaron sentirse escuchados. Por otro lado, definieron esos
canales como eficaces en cuanto al traslado de sus necesidades y/o expectativas hacia sus
jefes directos y alta direccion.

El segundo objetivo especifico fue determinar qué elementos y practicas de
comunicacion interna son las mas apreciadas por los trabajadores millennials limefios en
el trabajo remoto. Se pudo identificar como una practica sobresaliente el rol de los jefes
directos y/o gerentes en cuanto a la comunicacion del cambio a la nueva modalidad de
trabajo y las nuevas condiciones laborales hacia sus equipos. Ademas, se hallé6 una

valoracién positiva hacia los lideres que mantuvieron una comunicacién horizontal y
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directa; ya que permitia establecer vinculos de confianza y seguridad con los trabajadores.
Otro hallazgo resaltante es que los trabajadores consideran que las empresas en las que
trabajan son una fuente de informacidn veraz, ya que manifestaron cierto grado de
confianza y respaldo hacia el contenido de las comunicaciones internas que solian

recibir.

En relacién con las iniciativas para proteger el bienestar integral (fisico y mental)
de los trabajadores, se identificaron practicas en relacion con el cuidado de la salud en
contexto del Covid-19. Especificamente se trata de iniciativas que van desde encuestas
de monitoreo, acceso a medicos especialistas quienes brindan orientacién sobre las
medidas de bioseguridad y el monitoreo a trabajadores contagiados, hasta iniciativas a

favor del cuidado de la salud mental.

De acuerdo con lo anterior, se hallé que los empleados perciben una incoherencia
respecto a la comunicacion de las practicas fomentadas por la empresa sobre la
importancia de la salud mental en el trabajo remoto y su aplicacion; ya que manifestaron
disconformidad respecto al incumplimiento de los horarios laborales y la carga de trabajo.
Un hallazgo importante respecto al grupo etario de 20 a 25 afios es que demuestran mayor
flexibilidad y adaptabilidad en cuanto a la sobrecarga laboral que se produce en el trabajo

remoto, siempre y cuando, perciban beneficios y acompafiamiento de sus equipos.

El tercer objetivo especifico fue identificar las implicancias (positivas y
negativas) de la comunicacion interna en el bienestar de los trabajadores. Segun los
participantes del estudio, durante los primeros meses de trabajo remoto solian recibir
comunicaciones como correos electronicos, llamadas, etc. por parte de sus jefes y/o
empresa fuera del horario laboral. Incluso algunos sefialaron que era recurrente que los

convocaran a reuniones fuera del horario laboral.

Sobre si han sentido algun tipo de invasion en su espacio personal por parte del
trabajo remoto, por un lado, los participantes entre 20 y 25 afios interpretaban la
realizacion de tareas fuera del horario laboral como un esfuerzo por el bien comun.
Asimismo, sefialaron que solian avanzar por voluntad propia pendientes del trabajo fuera
del horario laboral. Esto es algo que también realizaban alguno de los participantes entre

26 y 35 afios, pero porque se consideraban workaholics.
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Otro hallazgo para sefialar es que los participantes mencionaron que la
comunicacion interna de las empresas en las que trabajaban contribuye a la mejora de su
bienestar integral, es decir tanto fisico como mental. Ademas, sefialaron que fomentaba
el derecho a la desconexidn y tiempo de recuperacion, y que ayudaba a establecer limites
en torno al uso de los equipos tecnoldgicos fuera del horario laboral. Sin embargo, la
mayoria de los trabajadores consideré que las comunicaciones internas durante los
primeros meses del trabajo remoto les generd agotamiento. Asimismo, sefialaron que

invadia su espacio personal y que los desconcentraba.

El comportamiento y necesidades de los millennials en el trabajo es una tematica
transversal a los tres objetivos especificos. Los trabajadores coincidieron en que es
importante que las empresas reconozcan y valoren el trabajo de sus colaboradores.
Respecto a las maneras de llevarlo a cabo, se ve la tendencia de mensajes de felicitaciones
0 agradecimiento por parte de los jefes directos.

En cuanto a las necesidades que identificaron durante el trabajo remoto, estas se
clasificaron en el siguiente orden: necesidades a nivel de espacio e implementacion, por
ejemplo, sillas ergondmicas, acceso a internet y computadoras, etc. En segundo lugar,
necesidades a nivel de salud mental que incluyen apoyo y seguimiento psicoldgico. En

tercer lugar, necesidades a nivel de salud fisica.

5.2 Contraste de hallazgos con estado del arte

Castro y Diaz (2020) en su estudio, que tuvo como muestra a responsables de
comunicacion interna de 82 empresas espafiolas, concluyeron que el futuro de la
comunicacion interna estaria marcado por la integracién de instrumentos digitales, como
los dispositivos moéviles, y de comunicaciones personales, para lograr un vinculo méas
cercano y directo con los publicos internos de una organizacion. De la misma manera, los
resultados del presente estudio confirman esta postura puesto que se identificd un
considerable aumento en la comunicacion interna mediante plataformas de mensajeria
instantanea, la creacion de chats grupales de equipos de trabajo en redes sociales; y la
tendencia hacia una comunicacion mas instantanea y horizontal entre los jefes y sus

equipos.
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Respecto a los canales de comunicacion, Vergara (2020) identific6 que, para los
centennials, considerados como nativos digitales, son cinco los elementos que debe tener
la comunicacion interna de sus centros de trabajo. Consideran que una red interna para
ellos es efectiva y potencia la comunicacion entre sus pares, el uso de un lenguaje mas
jovial es més receptivo para ellos; ya que genera mas confianza y el mensaje les llega
directamente. Estan satisfechos con los canales de comunicacion que tienen; lo mas
efectivo son los correos, pero no descartan el uso de los boletines digitales. Con el estudio,
se pudo identificar que hay similitudes con los millennials, quienes manifestaron sentirse
satisfechos con los canales de comunicacion interna digitales como el correo electronico,
Workplace y WhatsApp, ya que los definieron como eficaces en cuanto al traslado de sus
necesidades y/o expectativas de los trabajadores hacia sus jefes directos y alta direccion.
De igual manera coinciden respecto a la confianza y desarrollo de vinculos, ya que
aseguran sentirse seguros de transmitir sus necesidades y/o expectativas mediante estos

canales.

En ese sentido, podriamos concluir que el uso de canales digitales como
WhatsApp y el fomento de una comunicacion més inmediata y horizontal es valorado de
manera positiva en este nuevo contexto de trabajo. Sin embargo, no se puede descartar
similitudes con lo expuesto por Gutiérrez (2017) quien considera que existen distorsiones
que pueden generar deficiencias para la comunicacién interna. Estas distorsiones pueden
ser la eleccion de un canal de comunicacion incorrecto y la distancia fisica, que pueden
generar en los trabajadores desmotivacion e insatisfaccion al no sentirse identificados con
la organizacion y con los altos mandos; y a su vez contribuyen a que el trabajador no

logre obtener informacion constante y actualizada.

Si bien en los resultados del estudio fueron muy pocos los participantes de los
grupos focales que manifestaron haberse sentido abrumados por la cantidad de
informacién recibida durante los primeros meses de trabajo remoto, este es un factor que
también podria considerarse como una distorsién. Esto se puede deber a que muchos de
ellos sefialaron que el volumen de informacidn y la periodicidad con la que se transmitia
hizo que optaran por evitar leer las comunicaciones o considerarlas como informacion

poco relevante.
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Por otro lado, Arredondo y Granda (2015) sostienen que la modalidad del
teletrabajo es un medio que favorece la comunicacion asertiva (mediada por las TIC) y
los transforma en gestores de la innovacion dentro de su centro laboral gracias al acceso
a recursos digitales que potencian su trabajo colaborativo. Sin embargo, en el estudio se
pudo identificar que una de las principales necesidades identificadas por los empleados
millennials es a nivel de espacio e implementacion del teletrabajo en el hogar, por
ejemplo, sillas ergondmicas, acceso a internet y computadoras, etc. En ese sentido, no se
podria asegurar que el teletrabajo esté cumpliendo un rol beneficioso en el fomento de

los trabajadores como gestores de la innovacion dentro de su centro laboral

Se debe considerar también que una mala gestion de la comunicacion en torno al
cambio que genera el teletrabajo trae consecuencias como la falta de motivacion de los
colaboradores, el miedo a la exclusion, la sensacion de soledad y la ansiedad por ser
despedido. Ademas, si bien las diversas plataformas y dispositivos tecnologicos facilitan
la conexidn con el trabajo de manera remota, que a su vez protege a los trabajadores del
contagio del Covid-19, esta nueva metodologia de trabajo no protege al trabajador de los
sentimientos de soledad y aislamiento generados por la limitacion de su exposicién al
didlogo cara a cara con sus pares (Mufioz, Pabén y Valencia, 2017; Galvez, Tirado y
Alcaraz 2020; McCarthy, 2020). Por ello, es necesario pensar integralmente en las

implicancias que el trabajo remoto traera a los colaboradores.

Los hallazgos del estudio coinciden con lo expuesto por los autores, ya que se
pudo identificar que la amplia mayoria de los trabajadores consider6 que las
comunicaciones internas durante los primeros meses del trabajo remoto les generaron
agotamiento, sensacion de invasion a su espacio personal y desconcentracion. También
se pudo reconocer una mayor demanda por parte de los trabajadores respecto al soporte
emocional brindado por las empresas y el acceso a iniciativas y/o comunicaciones en
favor de la proteccion de la salud mental y el equilibrio entre la vida laboral y la vida

personal.

Por su lado, Suérez-Barros (2016) identifico que el mayor riesgo del teletrabajo
es la absorcion que puede hacer la empresa en los trabajadores y, por tanto, en el
teletrabajo se requiere flexibilidad en pensamientos, horarios y entornos laborales.

Asimismo, Bolivar, Cabreray Real (2015) relacionaron una percepcion positiva por parte
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de los empleados ante el teletrabajo, debido a que la perciben como una oportunidad para
poder compartir mayor tiempo con sus familias, para mejorar su calidad de vida, para

tener mayor manejo y disposicién de su tiempo.

Los resultados del estudio demuestran que la comunicacion interna estaria
contribuyendo a la mejora del bienestar integral de los trabajadores. Los participantes
sefialaron que las comunicaciones internas fomentaban el derecho a la desconexion y
tiempo de recuperacion, y los ayudaba a establecer limites en torno al uso de los equipos
tecnoldgicos fuera del horario laboral. Sin embargo, durante los primeros meses de
trabajo remoto, se identifico que la empresa y/o los jefes directos solian enviar
comunicaciones como correos electronicos, realizar llamadas telefonicas, entre otros

fuera del horario laboral.

Ademas, se pudo encontrar un insight en los teletrabajadores millennials, y es que
parte de ellos se consideran parte del problema de invasion a su espacio personal, al
definirse como workaholics (en el caso de los participantes de 26 a 35 afios) o por
necesidad de destacar en el trabajo (en el caso de los participantes de 20 a 35 afios). Es
importante precisar que una de las barreras a las que se enfrentan los teletrabajadores
millennials es la imposibilidad de desconectarse totalmente, ya que trabajan y conviven
en un mismo espacio. A diferencia de la presencialidad, el salir del espacio de trabajo les
otorgaba esa sensacidn de desconexion inmediata; sin embargo, con el teletrabajo bajo el
contexto de la pandemia reconocen que es complicado no estar pendiente del celular o la

laptop mientras descansan o comparten en familia.

5.3 Contraste de hallazgos con marco tedrico

Segun Cuervo (2009) existen tres axiomas claves para una buena gestion de la
comunicacion interna. Para esta investigacion, se hace hincapié en el primero de los
axiomas; es decir, la escucha activa y proactiva de los destinatarios de los mensajes de
las organizaciones. Respecto a esto, en los hallazgos de la investigacion, los trabajadores
sefialaron sentirse seguros de transmitir sus necesidades y/o expectativas mediante los
canales de comunicacion establecidos en la empresa en la que trabajan. Asimismo,
sefialaron sentirse escuchados, lo cual comprueba que estd presente el axioma de la

escucha activa. Esto se relaciona también con lo expuesto por Formanchuk (2010) quien
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aseguré que es importante el didlogo dentro de la empresa y tomar en cuenta las voces y

opiniones de los trabajadores.

Segun Xifra (2020) en el contexto de trabajo remoto, las organizaciones deben ser
fuentes de informacion veraz y completa para sus trabajadores. Esto se comprob6 en los
hallazgos de la investigacion, pues los trabajadores consideraron que las empresas en las
que trabajaban eran una fuente de informacidn veraz. Ademas, respaldaron el contenido
de las comunicaciones que recibian. El autor sefialé la importancia de asegurarse de que
los medios de comunicacion en las empresas sean eficaces, lo cual se observa en la
mencion por parte de los trabajadores de diferentes medios de comunicacion a través de
los cuales puden expresar sus opiniones y necesidades, tales como: WhatsApp, Microsoft

Teams, Zoom, entre otros.

Segin Bordi, Okkonen, Makiniemi y Heikkila (2018) la comunicacion
asincrénica, es decir fuera del horario del trabajo, genera en los trabajadores una
sensacion de invasion a su espacio de vida personal. Al contrastar esto con los hallazgos
de la investigacion, se obtuvo que los trabajadores entre 20 y 35 afios recibian
comunicaciones fuera del horario laboral. Mientras que los participantes entre 20 y 25
afios sefialaron que avanzar con cosas del trabajo fuera del horario laboral era algo que
hacian por el bien comun, los participantes entre 26 y 35 afios se consideraron
workaholics y aseguraron sentirse parte del problema de la invasion del trabajo al espacio

personal.

Como sefialan Bordi et al. (2018) es importante usar con cuidado las herramientas
de telecomunicacion, pues si bien pueden facilitar la interaccién entre los trabajadores de
las empresas, pueden también desatar altos niveles de estrés. Esto es algo que se ve
reflejado en los hallazgos de la investigacion, pues los participantes aseguraron que las
comunicaciones internas durante los primeros meses del trabajo remoto les genero

agotamiento, invadieron su espacio personal y los desconcentraba.

Segun Barber y Santuzzi (2015) muchas empresas se muestran mas flexibles a
través de las comunicaciones mediadas por la tecnologia, es decir que se preocupan por
el bienestar de sus trabajadores a partir de diferentes iniciativas. Sin embargo, puede

haber experiencias de tele presion que implica una alta preocupacion y urgencia por
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responder rapidamente los mensajes. Luego de la investigacién, se puede asegurar que
los teletrabajadores sefialaron mas implicancias positivas como que las empresas en las
que trabajaban contribuian a la mejora de su bienestar integral, es decir tanto fisico como
mental. Ademas, que fomentaban el derecho a la desconexion y tiempo de recuperacion,
y ayudaban a establecer limites en torno al uso de los equipos tecnoldgicos fuera del

horario laboral.

Tanto Begazo y Fernandez (2016) como Alvarez (2020) mencionaron la
importancia del reconocimiento y necesidad de sentirse valorados por parte de los
trabajadores millennials en las empresas en las que trabajan. Esto se comprobo en la
investigacion, pues los participantes tanto de los grupos focales, como los que
completaron la encuesta, aseguraron que las empresas reconozcan y valoren el trabajo
que realizan. Especificaron que reciben mensajes de felicitaciones o agradecimiento por
parte de sus jefes directos, algunos también reciben mensajes de reconocimiento por parte
de las empresas en las que trabajan. También algunos mencionaron recibir incentivos o
beneficios adicionales. Por dltimo, algunos sefialaron que también reciben

reconocimientos en eventos corporativos y/o celebraciones.

Por otro lado, la Encuesta Millennial Deloitte 2020 - Pert (2020) sefial6 que 35%
de los encuestados aseguraron haberse sentido ansiosos o estresados todo o la mayoria
del tiempo por diferentes razones. Esto se relaciona directamente con las necesidades
identificadas durante el trabajo remoto por los trabajadores que participaron dentro de la
investigacion. Si bien en primer lugar se encuentran necesidades a nivel de espacio e
implementacion, en segundo lugar, se encuentran necesidades a nivel de salud mental. Es

importante comentar que en tercer lugar sefialaron necesidades a nivel de salud fisica.

5.4 Limitaciones del estudio

En la presente investigacion se abordd de manera exclusiva el sector privado; por lo tanto,
los resultados no pueden ser generalizados a la totalidad del mercado laboral y la muestra
no debe ser considerada como representativa del universo total de teletrabajadores entre
los 20 a 35 afios. De la misma manera, la seleccion de la muestra no fue realizada con

aleatoriedad, ya que se seleccionaron a las personas por conveniencia para ser
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encuestadas, sectorizandolas por un perfil demogréafico especifico y por la facilidad de

acceso.

Es importante precisar que el universo que se considero para la investigacion, 200
mil teletrabajadores (EI Comercio, 2020) se compone de personas de diferentes edades y
sectores, a causa de la carencia de mediciones actuales mas especificas y sectorizadas por
rangos etarios. Es decir, el universo no es representativo exclusivamente del rango de
edad de personas millennials; sino que abarca la totalidad de poblacion economicamente
activa, laborando bajo modalidad remota. En la investigacion, la muestra (196
participantes) para la encuesta se calculd asumiendo que los 200 mil teletrabajadores eran
millennials de entre 20 a 35 afios.

5.5 Investigaciones futuras

Como primera propuesta para un estudio a futuro estaria la réplica de la investigacion
abordando ambos sectores empresariales (publico y privado) y ampliando el rango de
edad propuesto; con el objetivo de identificar similitudes y diferencias no sélo a nivel de
sectores, sino respecto al comportamiento y las necesidades de los teletrabajadores.
Asimismo, se recomienda realizar esta investigacion bajo el marco del dictamen que
propone la Ley de teletrabajo destinado a regular este tipo de labores tanto en las
entidades del Estado como en la actividad privada, y a su vez presenta las nuevas
condiciones que se deben cumplir para su implementacion en las empresas. De esta
manera, no solo se podran reconocer valoraciones de diversos perfiles de trabajadores
hacia la comunicacion interna entre ambos sectores, sino también se permitird identificar
las diferencias y similitudes en cuanto a la gestion de la comunicacién interna en
empresas privadas y estatales. En cuanto a la metodologia, se sugiere establecer una
muestra representativa y de caracter aleatorio, con el fin de que los resultados puedan ser

generalizados.

Por otra parte, la investigacion puede ser desarrollada con un enfoque en la
identificacion de las diferencias de valoracion hacia la comunicacion interna entre
hombres y mujeres. Para dicha investigacion se puede tomar como referencia el estudio
“Las mujeres en pandemia: los efectos en el hogar y en el teletrabajo”, en el que a traves

de encuestas se hallo que el 54% de las mujeres que hace teletrabajo manifiesta tener
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mayor carga de trabajo, al mismo tiempo que las tareas relacionadas al cuidado del hogar
y el de los hijos se han triplicado (Instituto Mexicano para la Competitividad [IMCO],
2021). Seria de suma importancia analizar esta problematica en el escenario peruano; ya
que podrian identificar diferentes puntos de vista referentes al desempefio de la
comunicacion interna y sus implicancias (positivas y negativas) que podrian convertirse

en oportunidades de mejoras para las &reas encargadas.

Asimismo, seria interesante tomar en cuenta los tres posibles mecanismos de
impacto del teletrabajo en el reparto de tareas del hogar que sefiala Eva Rimbau-Gilabert
en su articulo “¢Cudl es el posible efecto del teletrabajo preferente sobre el reparto de
tareas domésticas entre hombres y mujeres?” (2020). El primer mecanismo consiste en
reforzar los roles tradicionales, mientras que los dos siguientes mecanismos impulsan la
equidad de género en la realizacién de tareas del hogar, pues al trabajar desde casa, los
hombres pasan mayor tiempo con sus familias y pueden tomar también la iniciativa de
realizar algunas actividades que anteriormente eran realizadas por las mujeres del hogar
(Rimbau-Gilabert, 2020).

Como tercera propuesta para un estudio futuro, se recomienda realizar una
investigacion que tenga una mirada transversal de la comunicacion interna con la
psicologia, en la cual se abarquen temas relacionados al manejo de emociones durante el
trabajo remoto, asi como la importancia de las habilidades blandas en el dia a dia en este
nuevo entorno de trabajo. Para ello, se recomienda dentro de la metodologia realizar
entrevistas a especialistas en psicologia organizacional, asi como especialistas de
comunicacion interna. Todo esto con el objetivo de identificar la importancia de realizar
acciones relacionadas al manejo de emociones, en las empresas del mercado peruano,

durante el trabajo remoto.

5.6 Implicancias practicas del estudio

Desde el punto de vista ético, esta investigacion influye en tomar en cuenta a los
trabajadores de la empresa como centro para realizar las diferentes actividades durante el
trabajo remoto. Si bien, por un lado, las empresas del sector privado del mercado peruano
pueden tener la iniciativa de ser mas flexibles y tomar en cuenta el bienestar de los

teletrabajadores, esto debe verse reforzado por normas o leyes.
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Desde el punto de vista profesional, es importante que las empresas peruanas
tengan presente el impacto, tanto positivo como negativo, que puede causar las diferentes
comunicaciones internas en el contexto de trabajo remoto en sus trabajadores. A partir de
esto, generar estrategias a la interna de las empresas que muestre compromiso por el
bienestar de sus colaboradores. Un ejemplo de esto es RIMAC Seguros, quien durante la
pandemia ha ido implementando diferentes acciones con el objetivo de influir en la salud
y bienestar de sus diferentes grupos de interés. La empresa del sector de seguros ha
presentado iniciativas como atencion psicoldgica gratuita para sus colaboradores durante
el trabajo remoto, ademas de realizar vacuncaciones gratuitas a sus colaboradores y
familiares y tener una linea telefénica a la cual puedan acceder para realizar consultas
sobre el Covid-19 (Stakeholders, 2020, p. 42).

Los lideres de las empresas del mercado peruano, al tener en cuenta los hallazgos
de esta investigacion, podran tomar conciencia de la valoracién de los empleados limefios
millennials sobre la comunicacion interna de las empresas en las que trabajan. Por
ejemplo, podran saber qué factores son los que hacen que la comunicacion interna
impacte en los empleados millennials, qué précticas de comunicacion interna son las mas
apreciadas y qué implicancias tanto positivas como negativas se pueden desarrollar en el
bienestar de los trabajadores millennials durante el trabajo remoto. Esta investigacion

marca un precedente para futuras acciones que se pueden tomar.
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CONCLUSIONES

A partir de los datos obtenidos a través de las técnicas metodoldgicas propuestas para el

estudio y su contraste con la literatura, se puede concluir lo siguiente:

e Los trabajadores limefios millennials se sienten seguros de transmitir sus
necesidades y/o expectativas mediante los canales de comunicacion que las
empresas en las que trabajan han definido durante el trabajo remoto. Segun
los resultados de la encuesta, los trabajadores de entre 20 a 25 afios otorgaron
una calificacion promedio de 4.2 sobre 5, mientras que los de 26 a 35 afios
una de 3.7.

e Se pudo evidenciar un incremento en el uso de canales digitales, en especial
de mensajeria instantanea, debido a que aportan inmediatez y practicidad en
términos de comunicacion durante el contexto del trabajo remoto. En el caso
de los grupos focales, los participantes reconocieron que el uso de WhatsApp
resultaba practico a la hora de mantenerse comunicados con sus equipos de
trabajo y jefes; tomando en cuenta que el no estar en un mismo espacio fisico
representaba una barrera para el flujo inmediato de la informacion. De igual
manera, los resultados de la encuesta refirman este incremento; ya que
WhatsApp fue considerado como el segundo canal de comunicacion mas

utilizado en las empresas.

e Los trabajadores, en contexto de trabajo remoto, manifiestan cierto grado de
exigencia hacia la empresa en la que trabajan respecto a una mejora en la
escucha de sus necesidades a traves de los canales de comunicacion. Lo
anterior se puede interpretar como una carencia en la gestion de los canales
de comunicacién; en ese sentido se recomienda evidenciar con acciones de
comunicacion que los requerimientos y/o expectativas de los trabajadores son

valiosas y estan siendo tomadas en cuenta para futuras mejoras.
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Las empresas del sector privado del mercado peruano llevan a cabo précticas
con el objetivo de velar por el bienestar integral (fisico y mental) de sus
trabajadores durante el trabajo remoto por el Covid-19 y son comunicadas
internamente. Dentro de las précticas sefialadas por los participantes del
estudio, se encuentran: monitoreo constante sobre posibles casos de Covid-
19, brindar informacion continuamente sobre temas de salud, prevencion y
beneficios de la poliza de seguros y brindar acceso a especialistas como

médicos, psicologos, entre otros.

Las comunicaciones fuera del horario laboral generan una sensacion de
invasion de lo laboral al espacio de vida personal en los trabajadores limefios
millennials. En el caso de los grupos focales, participantes de ambos grupos
eatarios sefialaron experiencias en especifico que los llevaba a concluir en
una sensacion de invasion a su vida personal. Asimismo, respecto a los
resultados de las encuestas, el 38% de los participantes entre 20 y 25 afios y
el 36% de los participantes entre 26 y 35 afos sefialaron estar totalmente de

acuerdo con la premisa.

Segun los trabajadores limefios millennials, la practica mas comun dentro de
las empresas del mercado peruano del sector privado para valorar el trabajo
de sus trabajadores durante los primeros meses del trabajo remoto, eran los
mensajes por parte de los jefes directos. Esta alternativa fue sefialada por el
77.39% de los participantes entre 20 y 25 afios y por el 58.02% de los
participantes entre 26 y 35 afios cuando se les coloco cuatro alternativas para
elegir sobre maneras en las que las empresas en las que trabajan reconocian

su trabajo.

La necesidad a nivel de espacio e implementacion es la mas sefialada por los
trabajadores limefios millennials en contexto de trabajo remoto. Esto se ve
reflejado en los comentarios por parte de los participantes de los grupos
focales, en los cuales mencionaban la necesidad de tener una buena conexion
a internet y sillas ergondémicas para las largas jorandas de trabajo remoto.

Asimismo, en la encuesta, la neesidad a nivel de espacio e implementacion
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obtuvo los porcentajes mas altos: el 73.91% de los participantes de 20 a 25

afios y el 65.43% de los participantes de 26 a 35 afios.

A partir de los resultados, también se pudo reconocer una mayor demanda
por parte de los trabajadores respecto al soporte emocional brindado por las
empresas y el acceso a iniciativas y/o comunicaciones en favor de la
proteccion de la salud mental y el equilibrio entre la vida laboral y la vida

personal.
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RECOMENDACIONES

En cuanto a las recomendaciones a partir de la investigacion realizada, se presentan las

siguientes:

e Se sugiere realizar un estudio sobre el mismo eje tematico de la presente
investigacion; sin embargo, en esta oportunidad se recomienda enfocarse en
CEOs, asi como en ejecutivos del area de recursos humanos. De esta manera
se conocera su valoracion sobre el tema y se corroborard de primera mano
qué acciones de comunicacion interna estan realizando en sus equipos de
trabajo, asi como en sus centros laborales. Posteriormente, seria interesante
realizar una comparacion entre los hallazgos de ambas investigaciones para
poder encontrar puntos de semejanza, asi como diferencias y tomar en cuenta
todos los datos recogidos para elaborar una estrategia de comunicacion
interna que respondan a las necesidades en el plano laboral durante el trabajo
remoto. Esa estrategia de comunicacion podria ser posteriormente aplicada

en empresas privadas del mercado peruano durante el trabajo remoto.

e Tomando en cuenta la intencion de varias empresas peruanas del sector
privado de mantener la figura del trabajo remoto de manera permanente, se
sugiere reforzar las practicas de comunicacion interna en favor del bienestar
integral (fisico y mental) de los colaboradores. Esto se debe realizar en base
a las necesidades de los trabajadores y las implicancias (positivas y negativas)
halladas en la investigacion. Como se ha demostrado, las empresas del sector
privado pueden mejorar la comunicacion interna que mantienen con sus
colaboradores en el trabajo remoto, reforzando la escucha de sus necesidades
a través de los canales de comunicacion, reconociendo que tienen que
fomentar el equilibrio entre la vida laboral y personal de sus trabajadores,

entre otros.
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Se recomienda trabajar en un estudio de investigacién con enfoque en la
importancia de la cultura organizacional durante el trabajo remoto a causa del
Covid-19. Pues como se ha podido observar en el presente estudio, son
diferentes los factores que impactan en el trabajador de manera positiva y/o
negativa. Para tal efecto, seria interesante centrarse en un caso de estudio en
particular donde se identifiquen acciones, actividades, etc que se hayan
utilizado para mantener el enganche laboral de sus colaboradores trabajando

a distancia.
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ANEXO 1: CONSENTIMIENTO DE PARTICIPANTES
(Grupos Focales)

Consentimiento para participar en un estudio de investigacion?

Investigadoras: Claudia Berta Pérez Paredes y Flavia Consuelo Rojas Vergara
Titulo: La comunicacién interna en contexto de trabajo remoto a causa del Covid-19
desde la valoracién de los empleados limefios de la generacion millennial.

Proposito del estudio:

Lo/la invitamos a participar en un estudio para conocer sus percepciones acerca de la
comunicacion interna en contexto de trabajo remoto. De esta manera colaborara con el
desarrollo de una investigacion que busca compartir los resultados para que las
organizaciones peruanas tengan en cuenta realmente las valoraciones de los trabajadores
limefios millennials, para aplicarlo en sus proximas estrategias y acciones de
comunicacion interna. Este es un estudio desarrollado por alumnas de la Universidad de
Lima con fines estrictamente académicos.

Procedimientos:

Si decide participar en este estudio, se compromete a lo siguiente:

1. Serd parte de la dinamica de grupo focal con una duracion aproximada de 40 minutos.
2. Se le presentaran tematicas y preguntas relacionadas a la investigacion

Riesgos:
No se prevén riesgos por participar en este estudio.

Beneficios:

Al participar en este estudio no obtendra ningun beneficio mas alla de la satisfaccion de
colaborar con la investigacion que tiene como objetivo brindar conocimiento sobre las
percepciones de los trabajadores millennials y aportar en la mejora de la Comunicacion
Interna en las organizaciones en contexto de trabajo remoto.

Costos e incentivos

Usted recibira un incentivo simbolico como agradecimiento por su tiempo y aporte a la
investigacion, ademas de la satisfaccidn de colaborar en la investigacion.

Confidencialidad:

Para fines de la Tesis de investigacion, la informacion personal sera manejada de manera
anonima y sin mencionar nombres en ningun momento. En ningdn momento se
identificara qué dijo cada participante, ni el nombre de las organizaciones en las que
trabajan, unicamente el rubro. Si los resultados son publicados, no se mostrard ninguna
informacidn que permita la identificacion de las personas que participan en este estudio.

Uso de la informacién obtenida:

2 Nota: El formato de Consentimiento de participantes fue adaptado de “Mensajes de empoderamiento femenino en
la Publicidad y su efecto en la actitud de las mujeres hacia la marca” (Defago, 2019, p. 64).
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La informacidn obtenida en el grupo focal sera utilizada como parte de una investigacion
para una tesis a presentarse en la Universidad de Lima con el fin de adquirir el titulo
profesional de licenciado en Comunicacion.

Derechos del participante:
Si decide participar en el estudio, puede retirarse de éste en cualquier momento sin dafio
alguno.

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que seré parte de un grupo
focal y brindaré mi opinion sobre diversos topicos relacionados a la Comunicacion
Interna. También entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme del
estudio en cualquier momento.

Nombre:
DNI:
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ANEXO 2: Guia de preguntas para grupos focaless

Total de participantes:
Fecha a realizarse:

Introduccion

Buenos dias/tardes. Mi nombre es............ y estamos realizando un estudio sobre la
comunicacion interna en contexto de trabajo remoto a causa del Covid-19 desde la
valoracion de los empleados limefios de la generacion millennial.

La idea es poder conocer sus valoraciones acerca de las comunicaciones que hayan
recibido por parte de las organizaciones en las que trabajan durante la modalidad de
trabajo remoto.

En este sentido, siéntanse en confianza de compartir sus experiencias y opiniones en este
espacio. Sus respuestas seran manejadas de manera anénima y en ningin momento se
identificard qué dijo cada participante, ni las organizaciones en las que trabajan,
Unicamente el rubro. Aqui no hay respuestas correctas o incorrectas; 1o que importa es
justamente su opinidn sincera.

Para agilizar la toma de la informacién, resulta de mucha utilidad grabar la conversacion.
¢Existe algin inconveniente en que grabemos la conversacion? El uso de la grabacion es
solo para fines de analisis. jDesde ya muchas gracias por su tiempo!

Para comenzar, quisiéramos realizar una ronda de presentacion, en la cual nos digan sus
nombres, edad, en qué distrito viven, en qué organizacion trabajan, el area y funciones
que cumplen y hace cuanto tiempo trabajan en esa organizacion.

Si bien son varias las empresas peruanas que cuentan con un area de comunicacion
interna, hay otras que no cuentan con una. Es por ello que nos estamos centrando en la
gestidn de la comunicacion interna, todos los esfuerzos que realizan las empresas para
comunicarse con sus trabajadores, funcién que puede ser realizada por diferentes areas
como por ejemplo recursos humanos, entre otras. Estos esfuerzos se ven reflejados en los
mensajes que reciben dentro de las empresas en las que trabajan, canales de comunicacion
por los cuales interactian con sus jefes y comparieros de trabajo, ademas de acciones y
practicas de comunicacién que efectla la empresa y como las comunica a los
trabajadores.

A partir de esto, primero hablaremos de la comunicacion interna, llevada al trabajo
remoto, a partir del Covid-19:

Gestion de la Comunicacion Interna en contexto de trabajo remoto en la
organizacion en la que trabaja:

3 Nota: El formato de Consentimiento de participantes fue adaptado de “Mensajes de empoderamiento femenino en
la Publicidad y su efecto en la actitud de las mujeres hacia la marca” (Defago, 2019, p. 64).
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o Actualmente dentro de la empresa donde trabajan, ¢existen medios de
comunicacion interna por los cuales pueden comunicar opiniones o expresar sus
necesidades como trabajadores a sus jefes? ;Cuéales son?

e Y estos canales ¢Les sirven? ;Al usarlos se sienten verdaderamente escuchados?
¢Sienten que toman en cuenta su opinién para mejorar? ;La empresa los motiva
a usar estos canales para conocer sus necesidades u opiniones?

Bases para la gestion de la comunicacion interna en contexto de trabajo remoto:

Ahora hablaremos un poco de cémo se llevo a cabo este cambio abrupto en las empresas
que trabajan, situémonos en ese 14 de marzo del afio pasado:

e ¢(Cbmo fueron comunicados del cambio al trabajo remoto? ;Qué accién tomaron
los directivos o sus jefes para comunicarles las nuevas condiciones laborales?

e En ese tiempo de incertidumbre, ¢sintieron que la empresa en la que trabajan se
preocupd por su bienestar y por ofrecerles seguridad? Hoy en dia, ¢Siguen
sintiendo esa misma preocupacion o ha cambiado?

o Desde que empezaron a trabajar remoto, ¢Qué tipos de comunicaciones han
recibido por parte de la empresa? ;Qué mensajes o practicas han sido recurrentes?
¢Consideran que estos mensajes 0 acciones de comunicacion han sido pertinentes
o efectivas?

Implicancias en el bienestar de los trabajadores:

Todas las comunicaciones que reciben al dia a dia por parte de las empresas en las que
trabajan, tienen un impacto en ustedes:

o (Esrecurrente que reciban comunicaciones (correos, mensajes o llamadas) fuera
del horario laboral? Cuéntenme una situacion en especifico.

e ¢Cbmo se sienten con eso? ;Qué emociones les trajo en su momento? ¢Han
sentido algun tipo de sensacion de invasion a su espacio de vida personal?

Comportamiento y necesidades de los millennials en el trabajo

Ahora, como ultimo tema, queremos conocer un poco mas de ustedes como trabajadores,
en ese sentido buscamos conocer cuales son sus necesidades y expectativas en el campo
laboral y en la nueva modalidad de trabajo que vienen desarrollando

o Ustedes como trabajadores, ¢cuales han sido las principales necesidades, tanto
emocionales como a nivel de espacio o de implementacion, han podido identificar
durante el trabajo remoto?

o ¢Sienten que las comunicaciones internas de sus empresas estan siendo utilizadas
para reconocer el valor y significado de su trabajo? ; Como lo hacen? ;Consideran
que es mas importante que lo hagan en este nuevo contexto de trabajo?

Cierre
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« Si hubiese algo que les hubiese gustado que la empresa en la que trabajan haga
diferente, en cuanto a la comunicacién con ustedes durante la pandemia, ¢Qué
seria?

Finalmente, ¢algun otro comentario que agregar?
Con eso hemos dado fin a la dinamica, muchas gracias a todos por su participacion y una

vez mas reiterar que la informacién otorgada serd manejada Unicamente con fines
académicos y se mantendra en estricta confidencialidad.
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO DE PARTICIPANTES
(Encuestas)

Consentimiento para participar en un estudio de investigacion

Investigadoras: Claudia Berta Pérez Paredes y Flavia Consuelo Rojas Vergara
Titulo: La comunicacién interna en contexto de trabajo remoto a causa del Covid-19
desde la valoracién de los empleados limefios de la generacion millennial.

Proposito del estudio:

Conocer sus percepciones acerca de la comunicacion interna en contexto de trabajo
remoto. Este es un estudio desarrollado por alumnas de la Universidad de Lima con fines
estrictamente académicos.

Procedimientos:

Si decide participar en este estudio, se compromete a lo siguiente:

1. Ser parte de una encuesta con una duracion aproximada de 10 minutos.

2. Se presentaran tematicas y preguntas relacionadas a la investigacion a las cuales debera
responder.

Costos e incentivos:
Se realizaran 3 sorteos de 50 soles entre los participantes que llenen las 4 secciones
tematicas de la encuesta. Los ganadores seran seleccionados de manera aleatoria.

Confidencialidad:
Las respuestas seran utilizadas Unicamente para el trabajo de investigacion de manera
anonima.

Uso de la informacion

La informacién obtenida en la encuesta sera utilizada como parte de una investigacion
para una tesis a presentarse en la Universidad de Lima con el fin de adquirir el titulo
profesional de licenciado en Comunicacion.

Derechos del participante:
Si decide participar en el estudio, puede retirarse de éste en cualquier momento sin dafio
alguno.

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio y que mis respuestas seran compartidas
con las personas encargadas de desarrollar la investigacion, comprendo que seré parte de
una encuesta y brindaré mi opinion sobre diversos topicos relacionados a la
Comunicacion Interna. También entiendo que puedo decidir no participar y que puedo
retirarme del estudio en cualquier momento.
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ANEXO 4: Cuestionario para empleados limefios millennials

El siguiente cuestionario* se realizara en escala de Likert. Le iremos presentando
diferentes afirmaciones, donde le pedimos marcar segun su valoracion, del 1 al 7, donde
1 significa totalmente desacuerdo y 7, totalmente de acuerdo. Sus respuestas nos
permitiran conocer el grado de conformidad.

Preguntas excluyentes - Demograficas:
1. ¢Cual es tu edad?

a. 20 a 25 afos
b. 26 a 35 afios

c. 36 a mas
2. ¢Cudl es tu género?
a. Femenino
b. Masculino
3. ¢A qué sector pertenece la empresa en la que trabaja actualmente
a. Sector publico
b. Sector privado
4. ¢Realizo trabajo remoto en el afio 2020 durante un minimo de seis meses?
a. Si
b. No
5. ¢Cual de las siguientes clasificaciones describe mejor su posicion en su

organizacion?
Practicante
Analista o similar
Jefe de equipo
Alta direccion
Otra:

o0 o

1. Gestién de la Comunicacién Interna en contexto de trabajo remoto.
A tomar en cuenta para el enfoque en las preguntas:

La comunicacion interna es una funcién que puede ser realizada por diferentes areas
dentro de la empresa, como por ejemplo RRHH, entre otras. Y abarca desde mensajes
que pueden recibir de sus jefes, comparieros de trabajo y la empresa, hasta acciones y
practicas de comunicacién como, por ejemplo: eventos, reuniones, talleres, entre otros.
La investigacion se ubica en los primeros meses del trabajo remoto en el afio 2020.

Indique su grado de conformidad de acuerdo a las siguientes afirmaciones.

4 Nota: El formato del cuestionario fue adaptado de The influence of internal communication on employee
engagement: A pilot study (Karanges, E., Johnston, K., Beatson, A., & Lings, I., 2015).
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En algunas de las preguntas se le pedird marcar su grado de conformidad, teniendo en
cuenta las siguientes opciones:

1 (Totalmente en desacuerdo)

2 (Ligeramente en desacuerdo)

3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo)
4 (Ligeramente de acuerdo)

5 (Totalmente de acuerdo)

1. En la empresa en la que trabajo existen espacios y/o canales de comunicacion para
generar dialogo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

2. Marque cual(es) de los siguientes canales de comunicacion utilizan en la empresa en
la que trabaja. (Puede marcar méas de una opcion):

- WhatsApp

- Correo electrénico
- Workplace

- Google meets

- Microsoft Teams

- Zoom

- Oftra:

3. En la empresa en la que trabajo, los espacios y/o canales son medios eficaces para
trasladar mis necesidades y/o expectativas como trabajador a mis jefes directos y alta
direccion.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

4. Me siento seguro/a de comunicar mis necesidades por esos canales de comunicacion.
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Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

5. La empresa en la que trabajo se preocupa por mantener una comunicacion que tome
en cuenta mis necesidades y/o expectativas como trabajador.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

2. Principios para la gestion de la Comunicacion Interna en contexto de trabajo
remoto.

6. Considero que la empresa en la que trabajo es fuente de informacion veraz.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

7. La empresa en la que trabajo prioriza la comunicacion directa.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

8. La empresa en la que trabajo vela por mi bienestar integral (fisico y mental).

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

9. A partir de la pregunta anterior, ;Cuél(es) de las siguientes préacticas realiza la
empresa en la que trabaja para velar por su bienestar integral (fisico y mental)? (Puede
marcar mas de una opcion)

- Nos brindan acceso a especialistas como médicos, psic6logos, entre otros.

- Realizan un monitoreo constante sobre posibles casos de Covid-19 entre los
trabajadores.

- Nos dan acceso a actividades como por ejemplo webinars que fomentan la importancia
de la salud mental.

- Continuamente nos brinda informacion sobre temas de salud, prevencion y beneficios
de la poliza de seguros.

- Oftra:
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3. Implicancias en el bienestar de los trabajadores millennials en el trabajo remoto
a partir del Covid-19

10. Durante los primeros meses de trabajo remoto, solia recibir comunicaciones (correos,
Ilamadas, etc.) por parte de mis jefes y/o la empresa fuera de horario laboral.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

11. Considero que en los primeros meses de trabajo remoto, era recurrente que me
convocaran a reuniones fuera del horario laboral.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

12. Recibir comunicaciones por parte de mis jefes y/o la empresa en la que trabajo, fuera
del horario laboral, me generaba una sensacion de invasion a mi espacio de vida personal.

1 2 3 4 5

Toalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

13. Las comunicaciones internas de la empresa en la que trabajo, durante los primeros
meses de trabajo remoto, me incentivaban a tener un balance entre mi vida laboral y
personal.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

14. Suelo avanzar por voluntad propia pendientes del trabajo fuera de mi horario
laboral.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

15. Considero que soy parte del problema de la invasion del aspecto laboral en mi vida
personal.
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1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

16. ¢ Cual(es) de los siguientes aspectos han sido fomentados por las comunicaciones
internas por parte de la empresa en la que trabaja durante los primeros meses de trabajo
remoto? (Puede marcar mas de una opcién)

- Ayudan a establecer limites en torno al uso de los equipos tecnolégicos fuera del
horario laboral.

- Fomentan el derecho a la desconexion y el tiempo de recuperacion.
- Contribuyen a la mejora de su bienestar integral (fisico y mental)

- Ninguna de las anteriores.

17. Considera que las comunicaciones internas durante los primeros meses del trabajo
remoto... (Puede marcar mas de una opcion)

- Invadian su espacio de vida personal
- Le generaban agotamiento
- Lo/a desconcentraban

- Ninguna de las anteriores.

4. Comportamiento y necesidades de los millennials en el trabajo:

18. ¢De qué manera(s) la empresa en la que trabaja reconoce el valor de su trabajo?
(Puede marcar mas de una opcion)

- Reconocimientos a través de mensajes de su jefe directo

- Reconocimientos a través de mensajes por parte de la empresa
- Reconocimientos en eventos corporativos y/o celebraciones

- Incentivos/beneficios adicionales

- Ninguna de las anteriores

- Otro

19. De las siguientes opciones, ¢Cudl(es) son las principales necesidades que ha podido
identificar en el trabajo remoto? (Puede marcar mas de una opcién)
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- Necesidades a nivel de espacio e implementacion (equipos tecnologicos, sillas
ergondmicas, internet, etc)

- Necesidades a nivel de salud fisica (acceso a médicos, informacion sobre la
prevencion y monitoreo del Covid-19, etc)

- Necesidades a nivel de salud mental (acceso a psicologos y/o especialistas,
actividades o webinars sobre el cuidado de la salud mental, etc)

- Otra:

20. Me senti satisfecho/a con el desempefio de la comunicacién interna por parte de la
empresa en la que trabajo, durante los primeros meses del trabajo remoto.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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ANEXO 5: Tabla resumen de disefio metodologico

Obijetivo especifico

1.

Identificar la
presencia de los
factores que
hacen que la
Comunicacion
Interna impacte
en los
empleados

millennials.

Determinar qué
elementos y
practicas de
Comunicacion
Interna son las
mas apreciadas
por los
trabajadores
millennials
limefios en el
nuevo entorno

de trabajo.

Informacién necesaria Muestra o censo

Técnica o

instrumento

¢ Qué tipo de datos requerimos para ¢De dénde

cumplir este objetivo? podemos obtener

esos datos?

¢ Como podemos
obtener estos

datos?

- Tres axiomas claves para una buena Muestra de

gestion de la comunicacién: escucha empleados limefios
activa, planificacion y medicién. millennials.
(Cuervo, 2009).

- Trayectorias que se deben tener en Muestra de 196

cuenta para la gestion de una empleados limefios

comunicacion interna. millennials

(Formanchuk, 2010).

- Enfoque estratégico para la
comunicacion interna: comunicacién
del propésito y el relanzamiento de
los valores, ayudar a los lideres a
guiar y comprometer a sus equipos de
trabajo con el cambio, comunicacion
de temas claves. (Agencia Internal de
Chile y Apoyo Comunicacién de
Per0).

- 3 acciones clave fundamentales en la
employee experience en respuesta al
Covid-19: profundizar en la seguridad
y bienestar de los colaboradores,
profundizar la conexién con los
trabajadores cercanos y reconsiderar
cémo se define el éxito. (Sethiy
Marti, 2020).

-Organizacion como fuente de

informacion para los trabajadores,

Guia de
preguntas para

Focus Group.

Encuesta.
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identificacidn de grupos internos y
asegurarse de que los medios de
comunicacion son eficientes.
(Xifra, 2020).

-Los departamentos de
comunicaciones deben proveer
soluciones para que se logre de
manera efectiva la colaboracion y
comunicacion virtual con los
diferentes grupos de interés. Al
hacerlo, tanto los objetivos de las
organizaciones como las necesidades
de los stakeholders deben ser tomados
en cuenta (Trending Radar, 2021)

Identificar las
implicancias de
la comunicacién
interna en el
bienestar de los
trabajadores
millennials
limefios en el

trabajo remoto.

- Implicancias positivas: la mejora de
la autonomia, el bienestar y aumento

del rendimiento potencial.

- Implicancias negativas: sensacion de
invasion del espacio personal, mala
salud fisica y psicoldgica,
agotamiento, pérdida de la
concentracion e ineficacia en el
trabajo. (Barber y Santuzzi, 2015).
(Bordi, Okkonen, Makiniemi y
Heikkila, 2018).

108



