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RESUMEN

La crisis que produjo la pandemia del COVID-19 en los negocios significd
inconmensurables retos para la gestion en las empresas. Una de las funciones a la que
¢éstas recurrieron para hacer frente a esta crisis fue la comunicacion interna, que permitid
que los empleados pudieran mantenerse conectados con su trabajo y con su organizacion
en el nuevo entorno virtual y, de ese modo, ayudé a reducir el impacto del aislamiento

laboral en la fuerza de trabajo.

El presente articulo analiza las buenas practicas de comunicacion interna que
despleg6 una empresa de servicios de tecnologia en Pert durante la pandemia, una tarea
en la cual hemos aplicado el enfoque de los procesos. Durante el andlisis hemos
identificado, ademas de los elementos que activaron los procesos, el uso de los canales
online, el nivel de satisfaccion de los empleados con la informacion que recibian y el rol

de los gerentes en la comunicacion interna en el contexto del trabajo remoto.

La investigaciéon empled una metodologia mixta de encuestas y entrevistas y la
aplicacion del modelo de procesos para cada buena practica. Las conclusiones del articulo
sugieren que los aportes de la comunicacion interna a la organizaciéon dependen no
solamente de la variedad de actividades, canales y piezas comunicacionales
desarrollados, sino del uso apropiado de recursos, de las transformaciones que se hagan

con ellos, y de los resultados que sirvan a los propdsitos de la gestion.

Palabras clave
Comunicacién interna, trabajo remoto, enfoque de procesos, canales de comunicacion

online



ABSTRACT

The COVID-19 pandemic crisis that disrupted business companies produced
immeasurable challenges for management in companies. To address the crisis, one of the
functions they resorted to was internal communication which allowed employees to stay
connected to their work and the organization in the new remote environment, thus helping

to mitigate the impact of work isolation on the workforce.

This article examines the internal communication best practices deployed by a
technology services company in Peru during the pandemic, a task in which we applied a
process-oriented approach. During the analysis, we identified -in addition to the elements
that triggered the processes- the use of online channels, the level of employee satisfaction
with the information they received, and the role of managers in internal communication

within the context of remote work.

The research employed a mixed methodology of surveys and interviews, along
with the application of the process model for each best practice. The conclusions of the
article suggest that the contributions of internal communication to the organization
depend not only on the variety of activities, channels, and communication pieces
developed but also on the appropriate use of resources, the transformations performed

with them, and the results that served the organization’s purposes.

Keywords
Internal communication, remote work, process-oriented approach, online communication

channels.



INTRODUCCION

El presente articulo revisa las buenas practicas de comunicacion interna en una empresa
de servicios de tecnologia en Perti en la pandemia, durante el periodo de enero a
diciembre del 2021, y lo hace incluyendo una mirada inusual en el analisis de la
comunicacion en el trabajo: el enfoque de procesos. Este enfoque permitié examinar
cudles son los componentes detras de las actividades en la funciéon comunicacion y las
transformaciones por las que pasan hasta producir outputs (resultados) concretos que

atiendan los objetivos empresariales y, en especial, en un periodo critico.

El estudio se propone responder las siguientes preguntas: ;Como una empresa de
servicios, desde la funcion de la comunicacion, respondi6 ante la crisis de la pandemia
para mantener al dia a sus empleados con lo que ocurria en la organizacién?; ;de qué
manera el enfoque de procesos ayuda a identificar el rol de la comunicacion para lograr
los objetivos organizacionales?; ;cual fue el uso que dio la empresa a los canales de

comunicacion online durante el entorno del trabajo remoto?

El proposito es mostrar como desde una nueva perspectiva de andlisis se puede
apreciar mejor el trabajo en la comunicacion interna que exige, como en cualquier otra
funcion, contar con recursos especificos, transformar estos recursos a medida de objetivos

mayores, y entregar resultados especificos.

Nuestra investigacion contribuye a ampliar el conocimiento sobre la
comunicacion interna como funcidn del negocio. Asimismo, ayuda a que las empresas
reconozcan el valor de la comunicacion en el centro de trabajo, una funcién que
tradicionalmente ha sido relegada dentro de otras funciones mayores o no se hacia sentir
en la gestion hasta hace unos afios. De igual manera, orienta a las empresas para que
amplien el mapeo de sus procesos a las funciones de gestion “blanda"!. De igual modo,
nos lleva a reconocer como herramientas de otras disciplinas pueden ser aplicadas a la

esfera de la comunicacion interna y valorar asi todo el trabajo que hay detras de los

1 En el lenguaje organizacional, se conoce como gestion blanda a aquellas no relacionada con los asuntos
financieros, comerciales, contables; la funcion de recursos humanos es, por ejemplo, parte de la gestion
blanda.



productos visibles (piezas comunicacionales) que se entregan. Finalmente, aporta en el
desarrollo de un nuevo método de analisis para el estudio de la comunicacion empresa-

empleados.

Este estudio enfrentd estas limitaciones: restricciones propias de la pandemia
(fisicas, sanitarias) que limito el espacio y el tiempo para el dialogo con los entrevistados
y encuestados; escasas referencias bibliograficas sobre el enfoque de procesos aplicado a
las funciones de la gestion “blanda”; muy pocos estudios académicos en nuestro pais

sobre iniciativas o practicas de comunicacion en el trabajo durante la pandemia.
El contexto de la investigacion

Con el inicio de la pandemia del COVID-19 y las restricciones subsecuentes (marzo del
2020 en Pert), las empresas tuvieron que adecuarse de inmediato a las nuevas
necesidades de trabajo que dejaron de seguir las formas usuales de interrelacion entre
empleados en el centro de trabajo. El cambio mayor fue el trabajo virtual o remoto, es
decir, usando las plataformas virtuales online de videoconferencia para la interaccion
entre los empleados. Cajas et al. (2023) sefialan que “la falta de planificacion y la
necesidad de seguir trabajando obligaron a las personas a adaptarse rapidamente, lo cual

tuvo un impacto medio en sus vidas”.

Segiin el Benchmarking de Recursos Humanos COVID-19 de
PricewaterhouseCoopers (2021), el 86% de empresas en Peru utilizaban durante ese afio
la modalidad de trabajo remoto en Pert, esencialmente con el personal de areas de apoyo

a las funciones de linea del core business.

En este entorno, la funcion de la comunicacion interna® fue determinante para que
los negocios y, en general, las instituciones puedan mantener a los empleados conectados
con sus pares, con sus jefes y con la organizacion y, de ese modo, pudieran seguir

avanzando en medio de las nuevas restricciones.

2 El concepto de comunicacion interna nace a mediados de la década del 90 reforzandose afio tras afio, por
lo que hoy en dia puede llegar a tener varias definiciones. Sin embargo, varios autores coinciden en que la
comunicacion interna es aquella comunicacion efectiva que se dirige a los trabajadores de una organizacion
y no solo permite el crecimiento organizacional, sino también genera un fortalecimiento de la identidad
corporativa. (Cusot & Palacios, 2020; Egas & Yance, 2018; Ostos, 2016; Salazar, 2017)



Esta nueva realidad, que globalmente empezd a conocerse como “la nueva
normalidad” (the new normal)’, 1lam6 nuestra atencion para la investigacion, pues
quisimos indagar como discurri6 la comunicacion interna en ese nuevo entorno y qué
practicas organizacionales online emergieron en esa esfera para ayudar a la empresa foco

de este estudio a navegar en ese escenario.
La empresa

La empresa, a la que llamaremos en adelante Top SAC*, se ubica en el sector servicios
de tecnologia, y se dedica a la venta de productos de automatizacion digital en el mercado
peruano. Es filial de una corporacion alemana y lleg6 a Peri en 1996. Actualmente,
cuenta con una planilla de 175 empleados de los cuales 70% se dedica a las funciones del

core business y 30% estan en las funciones de apoyo.

Gracias a que la empresa habia adoptado desde 2018 la politica de permitir a sus
empleados trabajar en una modalidad mixta (tres dias a la semana en forma presencial y
dos de manera remota)’, el cambio del trabajo presencial al trabajo remoto desde marzo
de 2020 ° no fue tan drastico como sucedi6 en otras empresas. Top SAC tenia ademas a
su favor que el sector tecnologia fue el menos afectado por la crisis sanitaria: el nivel de
afectacion en las empresas del sector fue de 36%:; en el sector industrial (fabricas) fue
52%; y en las empresas de retail (comercio minorista) y consumo, 50%. (El Comercio,

2020).

Sin embargo, la migracion al trabajo remoto al 100 por ciento exigido que la
empresa pusiera a prueba nuevas précticas de trabajo y de comunicacion con y entre los
empleados, tal como lo hicieron otras organizaciones en el mundo. “El trabajo remoto
generalizado cred nuevos desafios, y la buena noticia fue que las organizaciones en todo
el mundo experimentaron con soluciones creativas ante estos problemas” (Sull et al,

2020). Top SAC se valié de las plataformas online para tener nuevas formas de

3 “En términos de negocios, la nueva normalidad es el modo en que nos acomodamos a un nuevo entorno
de trabajo, aprendiendo lecciones del pasado reciente y decidiendo qué mantener y qué descartar”. (Forbes,
2020)

4 Por razones de confidencialidad la empresa solicité mantener su nombre en reserva. Decidimos usar el
nombre ficticio “Top SAC”.

5 A febrero del 2020, el 25% de empleados de Top SAC habia optado por la politica mixta.

6 El gobierno de Pera declar6 el estado de emergencia nacional por el brote del COVID-19 mediante
Decreto Supremo N° 044-2020-PCM del 16 de marzo de 2020.



interaccion con sus empleados y reducir con ellas los riesgos de desconexion con el
trabajo. Previo al inicio de la emergencia nacional por COVID-19 la empresa ya utilizaba
estos canales para comunicarse con sus empleados: e-mail, la plataforma Microsoft
Teams, la red social corporativa Yammer, intranet, circuito cerrado de pantallas digitales

informativas y Whatsapp.

Durante el contexto de la pandemia, los objetivos organizacionales de Top SAC
fueron: reducir la rotacion de personal (buscar nuevas formas de retener al talento y evitar
que los empleados abandonen la empresa en un contexto de incertidumbre y cambios) y
reducir el ausentismo debido a la carga de trabajo (enfocarse en mantener la
productividad y bienestar de los empleados para evitar altos niveles de ausentismo por

estrés o sobrecarga laboral).

En este estudio se ha identificado cuatro buenas practicas de comunicacion interna
que Top SAC emprendid de enero a diciembre de 2021 y en las que el equipo de
comunicacion interna tuvo un rol protagénico (de apoyo a las funciones del negocio) para
conseguir y transformar los recursos requeridos en un escenario no antes visto y entregar

resultados que respondan a los nuevos desafios.



CAPITULO I: REVISION DE LITERATURA

1.1 La comunicacion interna y los desafios del entorno remoto

La comunicacion interna es el conjunto de acciones comunicacionales llevadas a cabo
por una compaiia con el objetivo de desarrollar y establecer relaciones adecuadas entre
todos sus integrantes, a través de la implementacion de diferentes estrategias de
comunicacion que informen y aporten directamente a la motivacion e integracion del

colaborador. (Cuenca & Verazzi, 2018).

La pandemia gener6 nuevos desafios de comunicacion interna, incluyendo la
necesidad de adaptarse a innovaciones digitales y la interrupcion de las estructuras y
culturas tradicionales de comunicacion en las empresas. Las organizaciones invirtieron
en nuevas plataformas de comunicacion y surgieron nuevas culturas y estilos de
comunicacion. (Ndlela & Madsbu, 2022). Einwiller et al. (2021) mencionan que algunos
desafios de la comunicacion fueron la incertidumbre, la necesidad de informacion
oportuna y relevante, la importancia de abordar el estado emocional de los empleados y
las limitaciones de la generalizacion de los hallazgos a otras situaciones de crisis y

regiones.

Las labores administrativas virtuales se volvieron imprescindibles para dar
soporte a las areas del core business y saltaron a la vista las limitaciones para transitar en
un terreno previamente no imaginado. Para Arunprasad et. al (2021) los principales
factores que afectaron la adopcion de este tipo de trabajo fueron la [limitada]
disponibilidad tecnolédgica, y con ello las conexiones de internet seguras y confiables de
los empleados en casa, ademas de la dificultad de los gerentes para supervisar de forma

remota y la construccion y mantenimiento de una identidad y cultura organizacional.

Como recuerdan Cuenca-Fontbona, J., Compte-Pujol, M., & Sueldo, M. (2022),
esta crisis al mismo tiempo “fue un factor acelerador desde una perspectiva estratégica;
desencadeno la transformacion digital de los canales de comunicacion interna y obligo a
las empresas a enfrentar nuevas preocupaciones y realizar ajustes en la cultura

corporativa, con un nuevo tono y estilo de comunicacion hacia las audiencias internas”.



Esto ha requerido un uso mayor y mas efectivo de canales online tanto para
redefinir las acciones usuales de comunicacion interna y adecuarlas a las necesidades de
trabajo como para asegurar la continuidad de los negocios. “Hasta hace un afio, los
gerentes encargados de la gestion de la continuidad del negocio se centraban
predominantemente en [asuntos de] desastres naturales, errores humanos, ataques
cibernéticos, y amenazas internas. Todo esto ha cedido al imperativo de asegurar el
bienestar de los empleados [...] Los gerentes requieren ahora de entrenamiento practico
y rapido para mantener a sus empleados saludables y comunicarse con ellos
apropiadamente. La necesidad de comunicacion en tiempo real entre las areas es de suma

importancia” (Forbes, 2021).

Canales de videoconferencia como Zoom, Google Hangouts, Microsoft Teams y
WebEx hicieron posible que los negocios siguieran avanzando y que los empleados se
mantuvieran en comunicacion en la pandemia (Azhar, Timms & Tilley, 2022). La
comunicacion empresa-empleados ha mostrado en la nueva normalidad ser
imprescindible para que los negocios no se detengan. Los encuentros grupales e
individuales en tiempo real entre la alta direccion, jefes intermedios (middle managers)
y empleados han permitido reducir los obstaculos y debilidades que surgen al no existir

interacciones cara a cara sin intermediarios.

1.2 La importancia del enfoque de procesos

“El repentino cambio al trabajo remoto dio a las organizaciones la oportunidad de
repensar sus procesos existentes para mejorar e impulsar la eficiencia y acelerar las

transformaciones digitales”. (Sull et al., 2020)

El término proceso -en el trabajo o el negocio- se define como “una serie de
actividades interrelacionadas que usan insumos para entregar un resultado deseado”
(International Standards Organization, 2015). En otras palabras, un proceso es la forma
en que un area o grupo de personas en una organizacion sigue determinados pasos para
realizar un trabajo durante el cual convierten un insumo o materia prima en un producto

acabado.

Este enfoque recoge la perspectiva sistémica de los procesos: la mirada holistica

a la interdependencia entre las partes o subsistemas que existe en toda organizacion al



margen de su tamafo o del sector donde se ubica. Esta perspectiva es la forma natural de
organizacion del trabajo (Medina, como se cito en Hernandez, Barrios & Martinez, 2018)

y se ha perfilado como uno de los caminos mas conocidos en la gestion de la organizacion

(Chavez, 2022).

Segln nuestras fuentes entrevistadas, Guerrero y Diaz (2023), este enfoque cobra
mas importancia si se tiene en cuenta que esta en la base de la mejora continua ’ porque
sirve para optimizar los recursos, mejorar los resultados de las operaciones en cualquier
ambito, e identificar las actividades que aportan valor en las diversas funciones del

negocio.

En la literatura revisada, vemos que no es comun el estudio del enfoque de
. - . , .

procesos en la gestion “blanda”. Sin embargo, un creciente numero de organizaciones -
especialmente aquellas que buscan certificarse o re-certificarse en la norma ISO 9001-
estan aplicando herramientas que recogen esa perspectiva (Guerrero, 2023). La razon es
que la popular norma orienta y evalua a las empresas en su trabajo de mejorar la calidad
de los procesos, en cualquier esfera de trabajo. Al recibir esta certificacion, las empresas
no solo cuentan con una herramienta para la mejora de procesos: les sirve también como

atributo para diferenciarse en el mercado.

Como hemos visto lineas arriba, la comunicacion interna -puesta a prueba y
fortalecida con los retos que le impuso el entorno virtual de trabajo- es una funcion que
también merece ser observada con el “lente” de los procesos para seguir mejorando, tal

como ocurre con otras funciones organizacionales.

En la siguiente tabla, recogemos los puntos de vista de expertos sobre la

importancia del enfoque de procesos.

" Mejora continua es una filosofia de gestion que busca el avance constante de los procesos y actividades
[...] Son cambios graduales que se centran en la efectividad y eficiencia de los procesos en el tiempo
(Aboodi, 2019)



Tabla 1.1

Importancia del enfoque de procesos

Autor Importancia

Beltran, J., Carmona, M., | “El hecho de considerar las actividades agrupadas entre si
Carrasco, R., Rivas, M., | constituyendo procesos, permite a una organizacion
& Tejedor, F. (2001) centrar su atencion sobre "areas de resultados" (ya que los
procesos deben obtener resultados) que son importantes
conocer y analizar para el control del conjunto de
actividades y para conducir a la organizacidon hacia la

obtencion de los resultados deseados™.

Omran & Ajmal (2019) | “El enfoque de procesos enfatiza la importancia de
comprender las entradas, las actividades y salidas de cada

proceso, asi como las interacciones entre procesos”.

Huapaya (2019) “La gestion por procesos es un enfoque que procura
trabajar primordialmente en la satisfaccion del cliente, para
lo cual se requiere el cumplimiento de un organigrama
basado en: Entradas, proceso [propiamente dichos] y
salidas. De ese modo, se produce una retroalimentacion

con la de aplicar la mejora continua”.

Fuente: Elaboracion propia con base a los autores citados

Haciendo eco de las definiciones anteriores, Diaz (2023) considera que “el
enfoque de procesos permite optimizar recursos al analizar, medir las actividades y
observar si los recursos que usamos han sido bien mapeados y eficientemente
empleados”. Guerrero (2023) destaca que “el enfoque de procesos permite controlar las
variables que van a impactar en el producto final o servicio que la empresa esta buscando.
Da una vision de interaccion de diferentes actividades, lo cual permite buscar un flujo

eficiente de recursos y actividades”.
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1.3 Los canales de comunicaciéon online

Durante la pandemia, la tecnologia fue fundamental para el desarrollo del trabajo remoto.
“El uso de plataformas virtuales, telecomunicaciones y computacion permite que el
trabajador lleve a cabo sus actividades sin necesidad de estar fisicamente presente en la
empresa” (Paladines Morén et al., 2021, como se cité en Cajas et al. (2023). Dentro de
esas plataformas, se encuentran los canales online de comunicacion, que tomaron -y

siguen tomando- creciente protagonismo.

La transformacién digital® ha permitido el desarrollo e implementacién de nuevos
canales digitales que dinamizan la comunicacidon interna, con nuevos formatos y
contenidos (Puebla-Martinez, & Farfan, 2018). Durante esa transformacion el uso de los
medios sociales corporativos se incrementd. Segin Abuin y Garcia (2021), Yammer, de
Microsoft; Workplace, de Facebook; y Chatter, de Salesforce, son las redes sociales
empresariales mas usadas por las compaiiias.” Ademads, Fletcher-Brown et al. (2020)
destacan que los medios sociales corporativos pueden facilitarles recursos a los
colaboradores, siendo una red de soporte para compartir experiencias y desarrollar una

creacion conjunta de conocimientos.

1.4 El rol de los gerentes en la comunicacion en la pandemia

El trabajo remoto hizo que los empleados perdieran importantes conexiones humanas y
experimentaran mas temores y preocupaciones; esta situacion exigié a los gerentes hacer
todo lo posible para atender los problemas de sus equipos y mantenerlos conectados

(Gallagher, 2020).

8 La transformacion digital se refiere a la integracion de la tecnologia digital en todas las areas de una
empresa, cambiando fundamentalmente la forma en que opera y entrega valor a los clientes. (Enterprisers
Project, 2021).

9 Yammer, el medio social usado en la empresa analizada, es una red social empresarial que permite una
comunicacion sencilla y activa, segura e integral para lograr resultados de manera eficaz. Segin Scarso &
Bolisani (2020) su interfaz se asemeja a Twitter o Facebook, ya que los usuarios pueden elegir a qué
personas seguir. Esta red social proporciona una funcioén de grupos para que los miembros que trabajan en
alglin proyecto especifico puedan abordar los temas de interés, y estos pueden ser publicos o privados. Los
usuarios pueden publicar mensajes y respuestas que se muestran en orden cronologico.

11



Un factor fundamental en la comunicacion interna es el rol de la alta direccion,
entre ellos los gerentes. Segun Zhao (2014) los gerentes tienen un rol fundamental al ser
promotores de la comunicacion interna efectiva a través de capacitaciones a empleados,
fomento de relaciones positivas y el disefio de estrategias de comunicacion. “La
comunicacion frecuente, transparente, de doble-via, facil de navegar, y consistente, ha

sido siempre 1til, pero lo es mas cuando los empleados estan dispersos” (Sull et al., 2020).

Honigmann et al. (2020) mencionan que en el periodo de la pandemia “los lideres
necesitaron invertir tiempo en cultivar conversaciones abiertas y empaticas con sus
empleados acerca de lo que ellos se estaban perdiendo en la pandemia”. Incluso, los
gerentes tuvieron que actuar en un rol cercano al de coach con sus empleados. “Las
interacciones de comunicacion claras e inspiradoras fueron centrales para la siguiente
fase de la pandemia [el retorno al trabajo presencial]. Ademas de tomar decisiones
estratégicas de forma decidida, los lideres debieron ayudar a su golpeada fuerza de

trabajo”.

En situaciones en que la fuerza laboral se encontraba alejada fisicamente del
centro de trabajo, los lideres tuvieron un rol decisivo para acercar e integrar a sus equipos
recurriendo a la comunicacion. Los gerentes tuvieron que comunicarse alln mas con sus
equipos, darles a conocer como se tomaban las decisiones en la empresa, y motivar el

feedback de los empleados de todas las areas (Sethi & Marti, 2020).
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

En esta investigacion seleccionamos la tipologia de investigacion mixta (cualitativa y
cuantitativa) para la recoleccion de datos de campo. Usamos los instrumentos de
encuestas para obtener datos cuantitativos y de entrevistas para datos cualitativos. Castro
y Osorio (2021) consideran que la afiliacion de los enfoques cuantitativo y cualitativo
puede brindar un mejor entendimiento de la problematica de investigacion, a diferencia

de al usar los dos por separado.

Las entrevistas fueron dirigidas a 9 de un total de 11 gerentes de la compaiiia'® y

se realizaron con base a un cuestionario de autoria propia. Ellas nos ayudaron a identificar
las principales cuatro buenas practicas de comunicacion interna!! de Top SAC en el
periodo estudiado durante la pandemia, y que describimos en las paginas 18 a 28. Asi
mismo, entrevistamos a dos profesionales en ingenieria industrial para complementar la
teoria y aplicacion del enfoque de procesos: José Antonio Diaz Knutsen, gestor de

desarrollo sostenible y Andrés Guerrero Tejada, experto en mejora continua.

Las encuestas fueron aplicadas al 49% del personal de Top SAC (86 empleados)

de todos los rangos y perfiles profesionales.

El cuestionario de las encuestas tuvo 14 preguntas (entre cerradas y abiertas).
Nueve preguntas fueron propias y cinco basadas en el “Instrumento de medicion de CI
para el sector manufacturero de la zona Bajio” elaborado por Villalobos (2018).
Validamos ambos cuestionarios con tres expertos en asuntos de Recursos Humanos y de

comunicacion organizacional.

Las variables que guiaron la formulacion de preguntas en las encuestas fueron:

percepcion sobre el rol de los gerentes en la empresa; nivel de conocimiento sobre lo que

107 05 gerentes entrevistados fueron de las areas: Comunicaciones, Recursos Humanos, Risk and Control,
Business Development, Sales, Business Excellence, Business Unit, Environmental, Health & Safety (EHS)
y Supply Chain Management (SCM).

11 Se conoce como buena practica de comunicacion interna al “conjunto de actividades [periddicas],
expresadas en estrategias y acciones, que estan orientadas a un publico objetivo y que usan recursos
[especificos] que son luego transformados por un grupo de especialistas para dar un resultado observable”
(Merino (2021) con base a Sheen (2018), Cornejo (2020), Castro-Martinez y Diaz-Morilla (2020).
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ocurre en Top SAC; nivel de uso de canales de comunicacion interna; nivel de
participacion de los jefes en la comunicacion; nivel de satisfaccion con la informacion y

calidad de los mensajes que los empleados reciben.

Para la eleccion de las buenas practicas de comunicacion interna a analizar

tomamos en consideracion el cumplimiento de los siguientes criterios:

- Variedad de topicos/novedades difundidas o intercambiadas: Una buena practica
debe abarcar temas diversos y relevantes para los empleados, lo que contribuird a
mantener su interés y participacion.

- Alcance de las practicas: Es importante que las practicas lleguen a todos los
empleados, sin importar los niveles jerarquicos. Esto permitird una comunicacion
efectiva en toda la organizacion.

- Participacion y visibilidad de los gerentes: La implicacion activa de los lideres de
la empresa en las practicas de comunicacion interna es fundamental para fomentar

una cultura de comunicacion abierta y transparente.

Al identificar las buenas practicas de comunicacion interna, examinamos cada una
bajo el enfoque de procesos, para lo cual, usamos el diagrama “SIPOC”'? (Suppliers-
Inputs-Process-Outputs-Customers). Validamos los diagramas realizados con dos

expertos en Mejora Continua.

2.1 El enfoque de procesos aplicado a las Buenas Practicas de Comunicacion Interna

Las cuatro buenas practicas de comunicacion interna que identificamos en Top SAC

fueron:

e “Coffee break con el CEO”
e “Town Hall meeting”

e (Campaiia #Reconectados

12 El diagrama SIPOC (Suppliers-Inputs-Process-Outputs-Customers) “es una técnica que permite
identificar cudles son los suministradores del proceso, las entradas de cada suministrador al proceso, el
proceso propiamente dicho, o sea, las etapas o fases del proceso -transformaciones-, las salidas que emite
el mismo y los clientes externos e internos que reciben estas salidas” (Cafiedo et al., 2012). Para fines de
la investigacion, presentamos los elementos de este diagrama en espafiol: Proveedores-Insumos-
Transformacion-Salidas-Clientes.
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e Boletin informativo mensual

A continuacion, presentamos cada una de ellas aplicando el enfoque de procesos y usando

el “diagrama SIPOC”.
2.1.1 “Coffee break con el CEQ”

Top SAC observd que el distanciamiento entre jefes y empleados -un efecto inevitable
del trabajo remoto- se estaba acentuando. Un riesgo de esta situaciéon era que los
empleados podrian sentirse ‘abandonados” por los gerentes y ello afectaria
inevitablemente el ambiente de trabajo. El equipo concibi6 entonces una iniciativa para
acercar al maximo ejecutivo de la empresa -el country manager al que se conoce como

CEO- con los empleados. Asi, se inici6 el “Coffee Break con el CEO”.

Esta practica consistio en una reunion mensual de una hora entre el country
manager y un grupo de empleados de las diversas areas, que se ponia en marcha en la
plataforma Microsoft Teams. Para lograr una verdadera interaccion entre el ejecutivo con
los empleados la reunion se limitaba a hasta 10 empleados por vez, en vista de que el
country manager deseaba que el evento fuera realmente una conversacion cara a cara y
no masiva. Los empleados interesados en asistir se inscribian voluntariamente a través de
un formulario en la plataforma Microsoft Forms. Esta practica sirvid para romper los
temores naturales que existen en los empleados de menor rango jerarquico para

encontrarse con su maximo lider.

En cada reunion, el country manager presentaba a los participantes las novedades
sobre la evolucion del negocio (nuevos clientes, nuevos contratos), noticias de nuevos
ingresos o de la normativa laboral, y de inmediato cedia la palabra a las preguntas o
comentarios de los participantes. La reunion esencialmente buscaba dar voz a los
empleados para que conversen directamente, sin intermediarios, con el maximo lider de

la empresa.

Cada encuentro era anunciado a todo el personal, cinco dias antes de su

realizacion, via un mensaje por correo electronico.

Para el analisis hemos identificado como proceso central la realizacion mensual
de esta buena practica, que veremos a continuacion. Sin embargo, es fundamental

destacar aqui los otros procesos que llevo a cabo el equipo de Comunicacion para abarcar
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esta buena practica, tales como la conceptualizaciéon de esta buena practica, la
coordinaciéon de agenda del CEO (con apoyo de su secretaria), el envio de la invitacion,
envio de la agenda a los invitados inscritos; asi como todos los procesos que conllevaron

a obtener los “inputs” (entradas) mostrados lineas abajo en el grafico.

Veamos los elementos del proceso central:
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Figura 2.1
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2.1.2 Town Hall meeting*3

Se conoce como Town hall meeting a “aquellos encuentros virtuales corporativos en vivo,
liderados por la alta direcciéon y gerencias hacia los miembros de su organizacion. Se
abordan principalmente tematicas relacionadas con el avance y resultados del negocio”
(Merino, 2021). Esta practica, organizada por el area de Comunicaciones, se realizaba en
la empresa desde el afio 2018 de manera trimestral y en forma presencial, y congregaba
a los gerentes de todas las areas de la compafiia'* y a todos los empleados de Top SAC.
Tenia el proposito de mantener a los empleados al dia con las novedades del negocio. Se

suspendid de abril a noviembre de 2020.

Al considerar la empresa que los empleados no podian perder contacto con lo que
ocurria en su centro de trabajo, la gerencia de Comunicaciones reinicié los Town Hall

meetings en diciembre 2020 mediante la modalidad virtual.

Los Town Hall Meetings del 2021 se desarrollaron igualmente cada tres meses y
durante 2 horas por vez, en la plataforma Microsoft Teams todos los segundo lunes del

mes y con los mismos participantes de las reuniones presenciales antes de la pandemia.

Los momentos centrales del Town Hall eran: el “safety moment”, espacio para ¢l
mensaje del gerente de medio ambiente, salud y seguridad sobre la importancia de
cumplir con rigor las normas relacionadas a la pandemia; anuncios de asuntos de
Recursos Humanos (beneficios, actividades de capacitacion virtual, entre otros); anuncio
de novedades en el crecimiento del negocio (ingresos y ganancias); noticias sobre

estrategias comerciales; reconocimientos al desempefio de empleados seleccionados.

El Town Hall terminaba con una rueda de preguntas y respuestas sobre los temas
tratados. Los empleados enviaban las preguntas a los gerentes haciendo uso de un codigo
QR que se proyectaba en ese momento en la sesion. Al finalizar la sesion los participantes
completaban una breve encuesta de satisfaccion sobre el evento. A continuacion,

presentaremos el proceso de la realizacion de un Town Hall Meeting, no sin antes

13 Se conoce como Town hall meeting a “aquellos encuentros virtuales corporativos en vivo, liderados por
la alta direccion y gerencias hacia los miembros de su organizacion. Se abordan principalmente tematicas
relacionadas con el avance y resultados del negocio” (Merino, 2021).

14 Tas éareas de la compaiiia son las siguientes: Comunicaciones, Marketing, Recursos humanos,
Contabilidad, Impuestos, Legal, Riesgo y Control, Seguridad y Salud, Tesoreria, Compras, Seguridad,
Tecnologia de la Informacion.
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destacar algunos procesos previos que lleva a cabo el equipo de Comunicacidon para
abarcar esta buena practica: Coordinaciéon de agenda con los gerentes, relacion de
progresos y practicas de diversas areas, agenda de la reunion, realizacion de video con
los proyectos ganados, realizacion de la presentacion PPT, realizacion de la agenda de la

reunion.

Veamos los elementos del proceso central:
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Figura 2.2
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2.1.3 Boletin informativo mensual

El area de Comunicaciones reconocié un problema en la difusion de mensajes masivos
provenientes de distintas areas: la sobresaturacion de correos electrénicos con
informaciéon de trabajo (de diversos grados de importancia) que hacia dificil el
seguimiento a los temas de interés real para el trabajo de cada empleado. Los empleados
enviaban informacion sin organizacion previa, sin evaluacion del interés del area
receptora en contar con dicha informacion, y sin respetar la linea visual corporativa, lo
que hacia que el mensaje se “extravie” aun mas entre todo el grueso de mensajes que

llegaba diariamente a la casilla de cada uno.

Para hacer frente al flujo desordenado de informacion, el area de Comunicaciones
cred un boletin informativo mensual para asi consolidar y ordenar en una sola herramienta
todas las novedades de la empresa. El boletin comenz6 a difundirse en marzo de 2021,
mediante el correo electronico Microsoft Outlook. Estaba dirigido a todos los empleados
de Top SAC en Peru. Para facilitar su lectura al llegar al correo de los empleados, los
contenidos del boletin se muestran en el mismo cuerpo del correo electronico donde -con
plantillas pre elaboradas- se presenta la informacion textual y grafica de la noticia. Cada
texto va acompanado de un enlace donde los interesados pueden enterarse de mayor

detalle sobre cada hecho.

El boletin exhibe estas secciones: novedades de ndmina (planilla de personal);
nuevos ingresos; aniversarios; cumpleanos; noticias de las areas de la empresa; avisos de
actividades internas; noticias del negocio aparecidas en la prensa y las redes sociales;
celebraciones nacionales e internacionales relevantes del mes; e invitacion a los lectores

a completar una encuesta de satisfaccion sobre el boletin.

Veamos los elementos del proceso central:
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Figura 2.3

Grdfico del proceso “Produccion del boletin informativo”
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2.1.4 Produccion de la campafia #Reconectados

Esta buena practica consistio en la creacion e implementacién de una campaia piloto de
dos meses (agosto y septiembre) para integrar a los empleados en espacios informales,
dado que el distanciamiento generado por la pandemia estaba causando una sensacion de
separacion entre los miembros del equipo, de acuerdo con los resultados de las encuestas

de satisfaccion al personal.

La estrategia para lograr este propodsito fue la organizacion de reuniones online
después del trabajo (el “after office”) a través de Microsoft Teams. Estos encuentros
brindaron a los empleados la oportunidad de compartir momentos de descanso y
distension, fomentando asi la interaccion y la conexién mutua a pesar de la distancia

fisica.

Como parte de la campaiia, a través de anuncios por la red social corporativa
Yammer, se invitaba a los empleados a capturar un momento de su “after office” en una
fotografia y compartirla a través de una publicacion en la misma red. Se buscaba asi
aumentar la participacion de los empleados en la actividad, alentar la co-produccion de
contenidos que no fueran inicamente de trabajo y promover el uso de Yammer como un

medio de comunicacion online de la empresa.

Como gesto de reconocimiento, se otorgd un regalo a nombre de la empresa a

aquellos empleados que cumplian con las bases de la campafia que consistian en:

1. Organizar una reunion virtual con su equipo de trabajo

2. Capturar al finalizar la reunion una imagen de todos los participantes con un fondo
virtual de reuniones con la tematica de la campafia colgado en Yammer por el
equipo de comunicaciones

3. Subir la imagen a Yammer junto al #Reconectados y etiquetar a todos los

participantes de la reunion. Esto hecho tinicamente por uno de los integrantes.

Este regalo consistia en una caja con dos bebidas y piqueos, acompafiada con el
mensaje de “Para tu proximo #Reconectados”. El mensaje deseaba reforzar la
importancia de las conexiones humanas y del trabajo en equipo; asi como incentivar a

realizar la practica nuevamente.

El area de comunicaciones de Top SAC lider6 la campaia desde la planificacion

(concepcion de la idea y promocion de la campafia) hasta la implementacion
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(lanzamiento, seguimiento a la participacion de los empleados, recopilacion y seleccion
de las fotos compartidas por los empleados). El trabajo se hizo en coordinacion con las
asistentes de cada area que apoyaron activamente en la organizacion y en la logistica en

el envio de regalos a los domicilios de los ganadores.

Veamos los elementos del proceso central:
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Figura 2.4

Grdfico del proceso “Produccion de la camparia #Reconectados”™
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

El analisis de las cuatro buenas practicas dejo los siguientes resultados:

3.1 Coffee break con el CEO

El "Coffee Break con el CEO" contd con la asistencia del 41% de los empleados, en
relacion con el total de trabajadores, porcentaje comprensible debido a las
circunstancias unicas y desafiantes que se han presentado en el contexto estudiado.
Y, a pesar de esta asistencia parcial, se pudo reconocer a la buena practica debido a
su capacidad para eliminar barreras jerarquicas y promover una comunicacion mas
cercana y horizontal en un entorno de crisis. Ademas, al contar con un aforo limitado,
se logrd asegurar la participacion activa de los asistentes y evitar que la reunion se

convirtiera en un evento pasivo de observadores.

En términos de participacion de ese total, el 70% corresponde a las dreas comerciales

y el 30% a las &reas administrativas.

La buena practica brindé un espacio para que los empleados expresen sus dudas,
inquietudes y consultas directamente al CEO. Esto ha permitido aclarar
malentendidos, resolver problemas y brindar respuestas rapidas a las inquietudes del

equipo, lo que ha mejorado la toma de decisiones y la eficiencia en el trabajo.

Estos encuentros informales han promovido el intercambio abierto de ideas y
perspectivas sobre el negocio. Los empleados han podido compartir sus propuestas e
iniciativas con el CEQO, lo que ha enriquecido la creatividad y la innovacion dentro de

la organizacion.

Permitieron identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento, lo que a su
vez ha impulsado la implementacion de cambios positivos en la organizacion. Sin
embargo, debido a la ausencia de monitoreo de resultados, no se pudo determinar con

certeza cuales fueron los otros impactos directos de esta practica en el clima laboral.
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3.2 Town Hall Meeting

En esta préctica, la participacion fue del 85% del personal. El Country Manager y los
cuatro gerentes de las dreas donde se concentra la informacion principal del negocio
(finanzas, marketing, Environmental, Health & Safety (EHS) y recursos humanos)

estuvieron presentes y fueron los “‘comunicadores’ centrales en cada una de las reuniones.

El area de Comunicacion Interna recogié el feedback de los empleados mediante

encuestas, cuyos resultados principales son los siguientes:

= El 83% del personal estuvo muy de acuerdo con los mensajes transmitidos y la
duracion del evento, y con la claridad con que los gerentes atendieron sus dudas.
= El170% valor¢ el hecho de que la empresa haya incluido un foro de preguntas y

respuestas al finalizar la reunion.
3.3 Boletin digital mensual corporativo

La herramienta de medicion de resultados que usa el area de Comunicaciones (“reading
rate”’) recogid informacion sobre la lectoria del boletin. Por ejemplo, en las ultimas cuatro
ediciones del 2021 (septiembre a diciembre), 60% de los empleados leyo el boletin. La

herramienta no especificaba qué secciones del boletin eran las més leidas.

3.4 Campafia #Reconectados

En la encuesta que hicimos a los empleados, al preguntarles por el uso general de Yammer
en 2021, el 21% sefiald que visitaba la red dos veces por semana, el 15% lo hacia una vez
por semana y el 18% decia que no habia visitado la red. Durante el tiempo que dur6 la
campaifa #Reconectados se logré mejorar la cifra de uso de esa red social: el 65% del

total de empleados de Top SAC particip6 en la campaiia.

La cifra sugiere que la campafia fue un acelerador tanto en el uso (nimero de
personas que visitaron Yammer) como en la produccion de contenidos (comentarios y
reacciones). Los empleados, reunidos en grupos de 10 a 20 integrantes en cada after
office, publicaron 13 fotos de esos encuentros. La publicacion la hacia uno de los
miembros del grupo mientras que sus otros colegas expresaban distintas

reacciones/comentarios en torno a las fotos.
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La empresa, en 2021, no hizo el monitoreo al impacto de esta practica en los

empleados. Sin embargo, tal como lo reflejé la actividad en Yammer, se podria decir que

la campafia ayud6 a que los empleados se reconectaran mutuamente y superaran las

distancias fisicas.

3.5 Componentes comunes a los procesos, canales mas utilizados y rol de los gerentes

El insumo mas requerido en tres de las cuatro practicas (“Coffee break con el CEO”,
“Town Hall Meetings”, y “Boletin digital corporativo”) fue la informacion
actualizada sobre el trabajo de cada area y asuntos de negocio. Esto muestra que los
responsables de la comunicacion tenian que estar oportunamente al dia con lo que
ocurre en la empresa para recoger informacion veraz de cada area y convertirla en
insumo para los procesos comunicacionales. Asi mismo, el desarrollo de estos
procesos requeria de insumos que dependian del apoyo de otras areas, como por

ejemplo, informacion sobre logros de las areas y el negocio.

En la campafia “#Reconectados” y también en el boletin, las transformaciones
permanentes fueron: redaccion de contenidos, diagramaciéon y disefio. Todas ellas
fueron, asi mismo, subprocesos que requirieron igualmente tiempo, talento, trabajo

manual, aunque a menor escala.

En las buenas practicas “Coffee Break” y “Town Hall Meeting”, el equipo de
comunicaciones tuvo ademas un rol fundamental previo para que las
transformaciones en los procesos descritos discurrieran sin altibajos: orientar a los
gerentes en la conduccion de las reuniones y atencidon a las preguntas de los
participantes. Otro subproceso previo en la practica Town Hall Meeting fue la
planificacion de las sesiones. Estos subprocesos normalmente pasan desapercibidos
en las organizaciones, porque no se conoce el trabajo que hay “detrds” de lo que

tangible o visiblemente entrega la funcion de la comunicacion interna.

En cuanto a la préctica #Reconectados, algunos de los gerentes entrevistados
destacaron que la campafia ayudd a los trabajadores a integrarse en el contexto
remoto, mejorando la comunicacion entre equipos, conectando directamente con uno

de sus pilares corporativos, el de “trabajo en equipo”, algo que -manifestaron- ayudé
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a que todos fueran mas colaborativos en el trabajo y a que se recuperara la cultura de

integracion que se estaba perdiendo en el entorno virtual.

= Un proceso previo transversal y tacito en tres de las buenas practicas (Coffee break
con el CEO, Town Hall Meeting, y #Reconectados) fue el de convocatoria/anuncio a
los empleados para estas actividades. El proceso requirié igualmente insumos, pasé
por transformaciones y entregd un producto concreto y necesario para que todos estén

enterados de -y participen en- los eventos en la empresa (el mensaje de convocatoria).

= Segun los resultados de las encuestas a empleados, el canal mas usado fue Microsoft
Teams, lo cual resultdé un factor coadyuvante para alentar la participacion de los

empleados en los encuentros con el CEO y en el Town Hall Meeting.

= Elsegundo canal mas usado fue el correo electronico, lo cual facilité la llegada de los
mensajes de convocatoria (a las actividades con el CEO y los gerentes) y la invitacion
a participar en la campafia #Reconectados. También sugiere que el boletin digital fue

la herramienta informativa con mayor alcance.

* En cuanto a la satisfaccion con la informacién recibida en cada una de las buenas
practicas, el 33% de los empleados sefald -en una de las preguntas abiertas de la
encuesta- que la informacién que recibieron fue comprensible y clara. Solo un 2%
consider6 que la informacion “tenia lenguaje técnico” y esto no ayudaba a retener los

mensajes. Este grupo recomend6 hacer atin mas sencilla la informacion.

= Segun lo mencionado en las entrevistas, el uso del correo electronico por parte de los
empleados durante el periodo estudiado ha reforzado en los gerentes la necesidad de
emplear con mas énfasis este canal para comunicarse con sus equipos, debido ademas

a la “capa” de seguridad extra que tiene este medio (mensajes encriptados).

= Los gerentes entrevistados sefialaron que tuvieron un rol mas activo en la
comunicacion con sus equipos en un periodo que hacia dificil las interacciones con
sus equipos, ya que participaron en disefio de las buenas practicas de comunicacion

interna, daban feedback y se involucraron activamente con sus equipos. ">

15 Como complemento a esta afirmacion, en las respuestas a las preguntas acerca de la capacidad de
comunicacion de los gerentes de las encuestas implementadas a los trabajadores de Top SAC, presentamos
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= También, los entrevistados consideraron que “#Reconectados” y los “Town Hall
Meetings” fueron las practicas mas importantes para mantener la conexion con los
empleados. Sefialaron que tales espacios sirvieron para transmitir a sus equipos el
sentimiento de integracion, asi como asegurar la difusiéon de informacién clara,

oportuna y estratégica para mantener la confianza con sus jefes.

= Uno de los beneficios al aplicar el enfoque de procesos en la comunicacion interna es
que nos permitid “desmenuzar”’ todas las acciones que realiza el equipo de
Comunicaciones para llegar al objetivo deseado. Estas no son facilmente observables
con otros métodos de analisis, pues muchos de ellos se centran en otros factores como
tipos y variedad de canales usados o herramientas o piezas comunicacionales

producidas.

* El uso efectivo de estos canales de comunicacion online durante el trabajo remoto
mantuvo a los empleados informados, foment6 la interaccidon y asegurd que se
mantuvieran conectados con la empresa y sus lideres, ya que permitieron una
comunicacion bidireccional para expresar inquietudes, hacer preguntas y recibir

informacion relevante para el trabajo y bienestar de los empleados.

= Tras la llegada de la pandemia y la migracion al trabajo remoto, el uso que la empresa
le dio a los canales de comunicacion online cambié. En la siguiente tabla,

presentamos los principales cambios.

resultados positivos, donde los porcentajes de Top to Box son altos. Ver Anexo 4: Principales resultados de
la encuesta aplicada a trabajadores.
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Tabla 3.1

Cambio en el uso de los canales de comunicacion online

Canal / Contexto

Pre pandemia

Durante la pandemia

Microsoft Outlook

Comunicacion formal,

anuncios  importantes y
documentos relevantes

enviados desde cada area.

Canal importante para
comunicacion formal, se utilizo el
Boletin Mensual para reducir
correos y mantener informados

sobre la emergencia.

Microsoft Teams

Herramienta integral para
comunicacion y
colaboracion, con
videollamadas y canales por
equipos. Mayormente
utilizado para comunicacion

con colegas de otros paises.

Plataforma esencial para

mantener  comunicacion y

coordinacion en el trabajo

remoto.  Mayor uso de
videollamadas y se fomentd una
cultura de cercania con camaras.
(Town Hall Meetings y Coffee

Breaks).

acceder a informacion

interna y recursos utiles.

Yammer Red social interna para | Aumentd relevancia con la
compartir informacién y | campaia #Reconectados,
novedades, poco usada por | incentivando la interaccion y
los empleados. elevando su nivel de uso.

Intranet Plataforma centralizada para | Adaptada para proporcionar

informacion relevante sobre la
pandemia, incluyendo medidas
de prevencion y actualizaciones

de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: DISCUSION

4.1 Conclusiones

= Las buenas practicas de comunicacion interna de la empresa se llevaron a cabo
mediante los diversos canales online con los que la empresa contaba. Es decir, fueron
los canales de videoconferencia los que permitieron que el negocio siguiera
avanzando, tal cual lo afirman Azhar, Timms & Tilley (2022). Mediante estos
canales, los empleados se mantuvieron conectados y en comunicacion; y, de esta
manera, su rendimiento siguid, y estas iniciativas Soft permitieron que el negocio se

mantuviera constante, sin perder clientes ni proveedores.

* El enfoque de procesos nos ayudo a reconocer todo el trabajo que abarca la funcion
de la comunicacion para lograr, de un lado, que el aislamiento social impactara lo
menos posible en las interacciones en el trabajo, y de otro lado, mantener a los

empleados en sintonia con su empresa y al dia con lo que ocurre en el negocio.

= Con el enfoque de procesos observamos la interdependencia que existe entre las areas
de una organizacion. Varios de los insumos de los procesos examinados provienen de
procesos de otras areas; por ejemplo, la lista de ingresos y salidas del personal, la
actualizacion de las novedades del negocio, etc. Esto, coincide con lo sefialado por
Herndndez, Barrios & Martinez (2018), que destacan que este enfoque recoge la
perspectiva sistémica de los procesos: la mirada holistica a la interdependencia entre

las partes o subsistemas que existe en toda organizacion.

= La perspectiva sistémica, conocido como un enfoque tedrico que considera a las
organizaciones como sistemas abiertos, interconectados y en constante interaccion
con su entorno segun Chestar Barnard (1940), en el contexto de la funcion de la

comunicacion es importante porque:

- Tiene un impacto en otros subsistemas: La comunicacion no es una funcion
aislada, sino que tiene un impacto en otros subsistemas de la organizacion.
Por ejemplo, una estrategia de comunicacion efectiva puede mejorar la
colaboracion entre equipos, fortaleciendo asi el funcionamiento general de la

empresa.

32



- Permite tener conciencia de las transformaciones: Al adoptar una perspectiva
sistémica, el equipo de comunicaciones reconoce que sus acciones pueden
generar transformaciones en otras areas. Por lo tanto, deben considerar como
sus mensajes y estrategias pueden afectar positivamente o negativamente a
otros subsistemas.

- Necesidad de colaboracion: La perspectiva sistémica destaca la importancia
de la colaboracion entre areas. En la funcion de la comunicacion, esto significa
trabajar de manera coordinada con otros departamentos para asegurar una
comunicacion coherente y alineada con los objetivos generales de la

organizacion.

* Enlinea con la perspectiva sistémica, otra de las caracteristicas que hemos observado
con esta mirada a los procesos es la interdependencia que existe entre las areas de una
organizacion. Varios de los insumos de los procesos examinados provienen de
procesos de otras areas; por ejemplo, la lista de ingresos y salidas del personal, la
actualizacion de las novedades del negocio, etc. Esto nos ha revelado lo fundamental
de asegurar: a) una coordinacion oportuna entre el equipo de comunicaciones con las
otras areas de la empresa; b) la realizacion de las tareas previas a una buena practica;
¢) un talento que comprenda la mirada interdisciplinaria que demanda la
comunicacion interna, es decir, un experto altamente capacitado que combine
habilidades especializadas en comunicacién interna con un conocimiento soélido de

los procesos organizacionales y una actitud abierta para colaborar con otras 4reas.

= La perspectiva de procesos -y el diagrama SIPOC- nos permite observar todos los
elementos que se necesitan hasta llegar al producto final, y no solo muestra los
resultados del trabajo comunicacional, sino todo lo que hubo en el back office!®; es
decir, el detallado trabajo que existe detrds de cada practica comunicacional y que
supera las ideas que suelen asociarse con la comunicacion en la empresa: variedad de

piezas graficas/multimedia, mensajes creativos y “coloridos’, y eventos entretenidos.

= Las buenas practicas de la empresa, con base a los canales online, han motivado a los

gerentes a sacarle provecho a la tecnologia para emular lo mejor posible las

16 El término back office, en la gestion del negocio, se refiere a todas las labores que desempeiian los
empleados y que no son visibles ante los clientes, a quienes les llega el producto final.
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interacciones cara a cara en el entorno presencial. Un grupo de ellos manifest6 que,
con la experiencia de la pandemia, estaban impulsando el uso de la cdmara abierta
durante las reuniones virtuales con sus equipos. “Esto convierte a las reuniones -y al

trabajo mismo- en mas auténticas y dindmicas”, acotan.

= A juzgar por la participacion de los gerentes en las buenas practicas y por sus
respuestas en las entrevistas, estos aprendieron a actuar como ‘comunicadores’ con
sus equipos y a valorar la relevancia del feedback y de las conexiones informales con
sus empleados. Ademas, en nuestro didlogo con ellos, destacamos su preocupacion
por crear tales conexiones, promoviendo conversaciones sinceras y bidireccional
(jefe-colaborador y colaborador-jefe). Esto, concuerda con lo sefialado por Gallagher
(2020), quien destaca que el trabajo remoto exigio a los gerentes hacer todo lo posible

para atender y mantener a sus equipos conectados.

* Elrol de la comunicacion interna como funcion se evidencio en las buenas practicas

estudiadas mediante los siguientes puntos:

- Procesos identificados: A través del diagrama SIPOC se logré identificar
los procesos y procedimientos especificos que forman parte de la
comunicacion interna. Estos procesos estan disefiados para cumplir con
los objetivos de la funcion y contribuir al logro de los objetivos del
negocio.

- Reconocimiento por la empresa: La empresa reconoce la importancia de
la comunicacién interna y valora los procesos que la involucran. Esto se
refleja en la implementacion y promocion de las buenas précticas, lo que
demuestra el reconocimiento de la funcion de la comunicacion interna
como un componente clave.

- Apoyo a otras funciones: La comunicacion interna no solo cumple con su
rol especifico en la organizacion, sino que también brinda apoyo y
beneficios a otras funciones mayores. Por ejemplo, al colaborar con
Recursos Humanos, la comunicacion interna puede mejorar la
comunicacion entre empleados y promover una cultura organizacional

mas solida.

= La comunicacion interna contribuyo a los objetivos organizacionales de la empresa

de la siguiente manera:
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- Retencion de empleados: Mediante una comunicacion efectiva, la
comunicacion interna pudo mantener a los empleados informados sobre
los esfuerzos de la empresa para enfrentar la pandemia, brindando
seguridad y estabilidad.

- Mejora de la carga de trabajo: La comunicacién interna facilitdé la
comunicacion entre equipos y departamentos, permitiendo una mejor
coordinacién y distribucion de tareas. Ademés, mantener a los empleados
informados sobre las estrategias para manejar la carga de trabajo durante
la pandemia, ayudo6 a reducir el estrés y ausentismo relacionado con el

trabajo.

= Sin una correcta gestion de la comunicacion interna, se hubiese presentado en los
empleados una baja productividad y compromiso, ya que la falta de informacién y
comunicacion con los superiores habria llevado a una disminucién en la motivacion
y compromiso de ellos; y un aislamiento y desvinculacion, ya que la ausencia de
buenas practicas de comunicacion interna habria generado un mayor aislamiento

entre los diferentes niveles jerarquicos de la empresa.

4.2 Aportes a la investigacion y a la gestion empresarial
En la investigacion:

= Este estudio contribuye a cubrir la brecha de conocimiento que existe en la literatura
sobre la funcién de la comunicacion interna vista con un ‘lente” més innovador: el
enfoque de procesos, conocido por su uso en otras funciones del negocio (por

ejemplo, produccién y operaciones).

* De la misma forma, cubre un campo poco explorado en la literatura de habla hispana:
codmo las empresas respondieron a los retos que la pandemia impuso en la gestion de
los recursos humanos y como capitalizaron los canales online para minimizar los

efectos del aislamiento fisico en la fuerza laboral.
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Bajo esa perspectiva, se deja ver el rol critico de la comunicacion interna en la gestion
de personas, el manejo del clima laboral y el desarrollo de la cultura y el liderazgo,

entre otras esferas; en tal sentido, genera ideas para nuevos estudios en esa linea.
En la gestion empresarial:

La investigacion expone a las empresas la forma en que opera la comunicacion en el
centro de trabajo, los insumos que necesita oportunamente de otras areas, y las
transformaciones por las que pasa y que impactan en el capital humano, sin el cual

ningun negocio puede crecer.

Ilustra acerca de las practicas de comunicacidon que una empresa puede disefiar y
poner en marcha para cuidar y mejorar la experiencia de los empleados en el trabajo,
y en particular en situaciones en que las distancias entre jefes y empleados se pueden

acentuar.

Ayuda a que los responsables de las areas afines a la gestion blanda organicen y -con
la ayuda de herramientas como la utilizada aqui- visualicen de manera clara y
estructurada la informacidn y otros recursos que requieren para tomar decisiones

referidas a la comunicacidn con los empleados.

Guia a las empresas para evaluar de una forma mas tangible el desempefio de las
unidades de comunicacion interna y comprender mejor las razones que hay detrés de

ese desempefio.

4.3 Limitaciones

Las restricciones propias de la pandemia, tanto en aspectos fisicos como sanitarios,
trajeron limitaciones significativas en cuanto al espacio y el tiempo para llevar a cabo
las entrevistas y encuestas. Ello restringid, por ejemplo, las posibilidades de encuestar

a un mayor numero de empleados.

La investigacion se vio limitada por la falta de literatura en cuanto al enfoque de

procesos en la gestion blanda.
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La carencia anterior fue parcialmente cubierta con entrevistas a expertos locales en el
campo de las operaciones y la produccioén que con muy buena disposicion atendieron

todas nuestras consultas.

4.4 Recomendaciones

Es fundamental que las empresas establezcan indicadores de impacto (y no solo de
corto plazo) para evaluar los resultados de sus practicas en el mediano y largo plazo.
Con ellos, los lideres pueden decidir a cudles actividades dar mayor soporte, qué
ajustes hacer en ellas y qué otras iniciativas se necesitarian para no solo la
comunicacion interna misma sino también la gestion de los recursos humanos y el

clima laboral y otras areas afines.

Darle un uso mas amplio a las redes sociales para fines de trabajo, por ejemplo, la red
social Yammer que, con iniciativas como #Reconectados, en pocos meses probo ser
util para acelerar la coproduccion de contenidos. Esta red podria convertirse en un
canal para acercar a los empleados, sin distincion de jerarquias y asimismo para
desarrollar la marca de Top SAC como empleador (y no solo como fabricante de

tecnologia de clase mundial).

Reconociendo el rol de los gerentes de Top SAC como comunicadores durante la
pandemia, las empresas deben considerar con mds atencion invertir en la capacitacion

para desarrollar habilidades comunicacionales en ellos.

Los resultados de esta investigacion revelan el campo alin inexplorado en el andlisis de

la comunicacion interna usando modelos de otros campos profesionales. Es nuestro deseo

que este estudio abra camino a otras investigaciones -multidisciplinarias- que contrasten

y validen o no las conclusiones aqui presentadas, y de este modo la comunicacién en el

trabajo sea un foco de interés tanto para la produccion de conocimientos como para el

disefio y puesta en marcha de practicas que sirvan a la gestion de los negocios.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuadro de autoria propia con base al disefio organizacional de la empresa

| CEO
| CFO |
‘ Head ‘
‘ Financial Head ‘
—{ Areas ‘
‘ Gobernanza ‘ ‘ Servicios ‘
‘ Comunicaciones ‘ ‘ Contabilidad ‘ ‘ Riesgo y Control ‘ ‘ Compras ‘
‘ Marketing ‘ ‘ Impuestos ‘ ‘ Seguridad y Salud ‘ ‘ Seguridad ‘
‘ Recursos Humanos ‘ ‘ Legal ‘ ‘ Tesoreria ‘ ‘ Tecnologia de la Informacién ‘

43



Anexo 2: Modelo de consentimiento informado para entrevistas

Consentimiento informado'’

Yo,

, (nombre completo del entrevistado) a través del presente

documento expreso mi voluntad de participar en la investigacion.

Consideraciones:

Se trata de un articulo de investigacion para optar por el titulo profesional de
Licenciado en Comunicacion de Andrea Oliva y Silvana Yaya.

No hay ningun tipo de costo para la participacion en el estudio.

Mi participacion es completamente voluntaria y anénima. Sélo serd publicado el
cargo que ocupo actualmente en la empresa y el nombre de la empresa no serd
mencionado.

La entrevista tiene fines académicos unicamente, siendo los datos completamente
confidenciales.

La entrevista tiene una duracion aproximada de 90 minutos / 60 minutos / 40
minutos.

La entrevista sera grabada con el unico objetivo de poder analizar detenidamente
la informacion brindada posteriormente.

El propdsito del estudio es identificar las buenas practicas de comunicacion
interna en la empresa en el contexto de trabajo remoto, ademas de llegar a
conclusiones que puedan servir para mejorar o implementar nuevas estrategias de
comunicacion corporativa en la empresa.

Puedo retirarme de la entrevista en cualquier momento, sin perjuicio de nada.

Si no quiero responder a alguna pregunta puedo simplemente decir “paso”.

Habiendo sido informado/a del propdsito de la investigacion, asi como de los objetivos,

y teniendo la confianza plena de que la informacion que se vierte en la entrevista sera

17 Este consentimiento se baso en Hildebrandt (2019) Analisis de la situacion comunicacional de la Ley
del aborto terapéutico en mujeres de un Centro de salud del MINSA [Tesis para optar el titulo profesional
de Licenciado en Comunicacion, Universidad de Lima].
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solo y exclusivamente para fines de la investigacion en mencion, doy mi consentimiento

para participar en la entrevista.

iMuchas gracias de antemano por su participacion!

Fecha de hoy:

Nombres de entrevistadoras:

Andrea Oliva
DNI: 72204789

Silvana Yaya
DNI: 70441569

Nombre del entrevistado/a:
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Anexo 3: Instrumentos de investigacion

INSTRUMENTO 1: GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA A LA
GERENTE DE COMUNICACION DE LA EMPRESA

Esta entrevista esta conformada por cinco bloques.

BLOQUE 1: El equipo de Comunicacion Interna

e ,Como estuvo estructurado funcionalmente el equipo de Comunicacion de la
empresa antes de la pandemia y cdmo esté estructurado actualmente?

e A raiz del trabajo remoto, jhan evolucionado las funciones de comunicacion
interna? ;Cuéles son los principales cambios?

e ;Cuadles son los objetivos del drea de comunicacion durante este contexto remoto?
[Trabajan una estrategia anual de comunicacion? (en caso de si, repreguntar. Si

no, preguntar por que).

BLOQUE 2: Procesos de comunicacion interna

e El area tiene identificado los procesos de comunicacion interna? Por ejemplo, el
proceso semanal de reportar las novedades a la empresa, actualizar la red social
interna, etc. ;Cuadles son los principales? ;jen algo se han visto afectados con la
pandemia y la migracion al trabajo remoto? Por ejemplo, si la pandemia cambio
la frecuencia de envio de boletines (semanal, diario), se cre6 un nuevo proceso
para informar, etc.

e A raiz de la pandemia, jhan creado un nuevo proceso para informar
adecuadamente a sus trabajadores? (en caso de si, ;como era antes?) ;Como
definen la estructura de contenidos? ;Como determinan los responsables en cada
proceso?

e Cudles son los publicos internos? ;Cémo los categorizan? ;Segmentan los
mensajes por cada tipo de publico? ;Por qué?

e Como ha cambiado el flujo de las comunicaciones con los publicos internos a
partir de la pandemia? Por ejemplo, si ha habido nuevas herramientas (formatos),

han espaciado las comunicaciones o las han vuelto mas recurrentes, etc.

46



(Como participan los jefes en los flujos de comunicacién? ;Cuales son las tacticas

que tienen con ellos?

BLOQUE 3: Canales de comunicacion interna

(Cuales son los canales de comunicacion interna de la empresa? ;Alguno de ellos
se implemento en la virtualidad? ;Han medido la eficacia de estos?

(Por qué se decidio utilizar estos canales para transmitir cierto tipo de
informacion? (motivo)

(Cuadl es el canal de comunicacién mas usado por los trabajadores, tanto entre
ellos como con sus lideres?

(Cual es el canal de comunicacion mas usado por los lideres?

(Con qué frecuencia se envian los comunicados internos y se realizan las diversas
publicaciones? ;Qué temas se abordan en estos? ;Esta frecuencia de
comunicacion de mensajes es para todas las areas por igual? ;Con la pandemia,

cambio la frecuencia del envio de comunicaciones?

BLOQUE 4: Medicién

(De qué manera miden el alcance de las comunicaciones que envian?

(Buscan el feedback de sus trabajadores respecto a la comunicacion recibida?
(Con qué periodicidad lo hacen?

(Cuantas campafias previas han hecho (antes de la pandemia, en 2019) y cuantas
durante la pandemia? ;Cual ha sido la periodicidad de estas campanas? ;Cual ha
sido la campafia mas relevante en el ultimo afio y cudles han sido los resultados

de esta?

BLOQUE 5: La red social corporativa Yammer

(Por qué la empresa decidio utilizar Yammer?

(Coémo se utiliza la red social corporativa Yammer?

(Cuadl es el nivel de participacion de los empleados en la red social corporativa
Yammer?

A raiz de todo lo conversado, ;qué problemas de comunicacion més evidentes se

han identificado en la pandemia?
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e Quisieras agregar algun tema que no hayamos preguntado?

INSTRUMENTO 2: GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA A
GERENTES DE LA EMPRESA

Esta entrevista esta conformada por tres bloques.

BLOQUE 1: Comunicacion con los trabajadores

e Desde tu punto de vista, ;consideras que la comunicacion con tus empleados ha
variado en este contexto de trabajo remoto? (si, no / frecuencia, canales) ;y qué
canal formal de la empresa usa con mas frecuencia para comunicarse dia a dia con
su equipo? ¢ Este era el mismo antes de la pandemia?

e Ademads de ese canal formal de comunicacion, jusas un canal informal para
comunicarte con tus empleados, de temas tanto laborales como no laborales?

e Cuando la empresa les informa de alguna decision nueva que impacte a todos los
empleados, ;refuerzas esta informacion con tu equipo de trabajo?

e ,Qué retos ha traido el trabajo remoto con la comunicacion para su equipo? Por
ejemplo, horario, uso de canales.

e ;Has tenido nuevos ingresos en tu equipo? (En caso de si, continuar con las
siguientes preguntas. En caso de no, pasar al siguiente bloque) (Como has logrado
una buena comunicacion con ellos? ;Cuales han sido las situaciones que te

generaron mayores retos?

BLOQUE 2: La comunicacién en la empresa

e La cantidad de noticias que recibes es suficiente o necesitas algo mas para estar
al dia en la empresa?

® Qué canal de comunicacion interna usas con frecuencia y cada cuanto tiempo
para enterarte de las novedades de la empresa?

e Qué herramientas o formatos te parecen mas atractivos? Por ejemplo, un video,

imagen, podcast, etc.

48



BLOQUE 3: La red social corporativa Yammer y campafas de comunicacion

e ;Conoces la red social corporativa Yammer? ;con qué frecuencia la usas?
e Qué es lo que no valoras de Yammer? Por ejemplo, poco contenido.
e /Has participado en alguna campana o concurso durante la pandemia? ;en cuales

y cOmo?

INSTRUMENTO 3: GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA A LA
GERENTE DE RECURSOS HUMANOS

Esta entrevista esta conformada por dos bloques.

BLOQUE 1: La relacion de las areas de RRHH Y Comunicaciones

e Sabemos que las areas de Recursos Humanos y Comunicaciones deben de trabajar
en conjunto para lograr comunicar internamente los mensajes de forma adecuada
e impactar en los trabajadores, (de qué manera se gestionan los procesos de
comunicacion entre ambas areas?

e ,Cual es la frecuencia de solicitud del equipo de Comunicaciones para la
realizacion de anuncios? ;De qué manera impacto la coyuntura del COVID-19 en
la relacion que tienen con ellos? ;Qué aprendizajes resalta del trabajo que realizan
con ellos en la virtualidad?

e ,Cual ha sido la decision mas trascendental que ha tenido el equipo de Recursos
Humanos, que haya tenido que trabajar con el equipo de Comunicaciones durante

el trabajo remoto?

BLOQUE 2: El rol de los gerentes

e ,Cual consideras que es el rol de los gerentes en el contexto actual de trabajo
remoto?
e De qué manera participan estos jefes en las iniciativas de Recursos Humanos y/o

Bienestar? ;Cuales son las tacticas que tienen con ellos?
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INSTRUMENTO 4: GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA A
INGENIEROS (EXPERTOS EN LA APLICACION DEL ENFOQUE DE
PROCESOS).

Esta entrevista esta conformada por dos blogues.

BLOQUE 1: El enfoque de procesos

e ;De qué manera podria definir el enfoque de procesos?
e ,Por qué es importante aplicar este enfoque en las empresas?
e ,Cudles son las principales herramientas usadas para la aplicacion de este

enfoque?

BLOQUE 2: Aplicacion del enfoque de procesos en la gestion blanda

e En lo tedrico y practico, ;ha observado alguna vez la aplicacion del enfoque de
procesos en areas de gestion blanda?

e ,Por qué es importante aplicar el enfoque de procesos en la gestion blanda?

e ;Qu¢ aporte puede dar un enfoque de procesos en una investigacion de gestion
blanda?

® Qué debemos analizar principalmente en la funcion de la comunicacion interna

al usar este enfoque?
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INSTRUMENTO 5: ENCUESTA PARA TRABAJADORES DE TOP SAC

1. Sexo
Masculino

Femenino

2. Edad

3. Tiempo laborando en la empresa
Menos de 1 afio
De 1 hasta 3 afios
Mas de 3 hasta 5 afios
Mas de 6 hasta 8§ afios
Mas de 8 hasta 15 afios

Mas de 15 afos

Seccién 1: La comunicacion interna

1. Cuando quieres consultar informacion sobre algunos temas de la empresa,

¢cémo lo haces? Puedes marcar més de una opcion.

Utilizo mi correo electronico
Utilizo Intranet
Utilizo Yammer
Le consulto a mi jefe directo

Le consulto a mis compafieros

2. ¢Como calificarias los mensajes que envia el area de Comunicacion en la

empresa, segun los siguientes aspectos?
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Muy Malo

Malo

Ni Bueno ni

Malo

Bueno

Muy bueno

Frecuencia

de mensajes

Calidad de

mensajes

Formatos:

videos, fotos,

posts.

3. ¢Con qué frecuencia utilizas los siguientes canales de comunicacién interna

para adquirir informacién sobre la compafia?

Nunca

Raramente

Ocasionalme

nte

Frecuenteme

nte

Siempre

Intranet

Yammer

Correo

electronico

Teams

4. Evalla del 1 al 5 qué tan importante consideras que es recibir informacion

de cada uno de los temas listados a continuacién, siendo 1 lo menos

importante y 5 lo mas importante.
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Estrategia de

la empresa

Portafolio
(Productos y

Servicios)

Situacion

financiera

Programa de
compensacio

n 'y bonos

Tendencias

del mercado

Casos de

éxito

Novedades
de la

competencia

Noticias del

sector/ pais

Temas de
sostenibilida

d

Politicas de

la empresa

Salud
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5. Evaltla si estas de acuerdo o en desacuerdo con la cantidad de informacion

que te envia la empresa sobre los siguientes puntos, siendo 1 totalmente en

desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

Estrategia de

la empresa

Portafolio
(Productos y

Servicios)

Situacion

financiera

Programa de
compensacio

n'y bonos

Tendencias

del mercado

Casos de

éxito

Novedades
de la

competencia

Noticias del

sector/ pais

Temas de
sostenibilida

d
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Politicas de

la empresa

Salud

6. ¢Con qué frecuencia visitas Yammer?
Todos los dias
Dos veces a la semana
Una vez a la semana
Cada 15 dias
Una vez al mes
Solo cuando hay campanas
Solo cuando me lo solicitan

Nunca

7. ¢Con qué frecuencia publicas contenidos en Yammer?
Todos los dias
Dos veces a la semana
Una vez a la semana
Cada 15 dias
Una vez al mes
Solo cuando hay campaiias
Solo cuando me lo solicitan

Nunca

8. ¢Qué es lo que mas te gusta de Yammer?
Informarme
Reaccionar
Publicar y compartir
Etiquetar
No uso Yammer

Otro
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9. Ademas de los canales oficiales de comunicacion, ¢usas alguno de estos
medios para comunicarte con tus compafieros? Puede marcar méas de una

opcion.

WhatsApp

Facebook

Llamadas telefonicas

No utilizo ninguno de esos medios

Otro

Seccion 2: La comunicacion con mi superior inmediato!®

Lee los siguientes enunciados y evalta si estas en desacuerdo o de acuerdo con los
siguientes enunciados del 1 al 5, donde:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = Parcialmente en desacuerdo

3 = Ni de Acuerdo ni en desacuerdo

4 = Parcialmente de acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Lee los siguientes enunciados y evalla si estas en desacuerdo o de acuerdo con los
siguientes enunciados del 1 al 5, donde: 1 = Totalmente en desacuerdo; 2 =
Parcialmente en desacuerdo; 3 = Ni de Acuerdo ni en desacuerdo; 4 = Parcialmente de

acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo

1. La capacidad de comunicacion de mi superior inmediato es efectiva.

18 Para determinar las preguntas en esta seccion se tomo como base el “Instrumento de medicion de CI para
el sector manufacturero de la zona Bajio” elaborado por Villalobos (2018).
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2. Mi superior inmediato me proporciona toda la informacién que necesito

para realizar mi trabajo.

3. Lainformacion relacionada con la empresa como metas, indicadores y

objetivos, me llegan a través de mi superior inmediato.

1 2 3 4 5

4. La informacion relacionada con nuevos cambios en la empresa me llega a

traves de mi superior inmediato.

5. Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional (es decir se me
comunica como estoy desarrollando mis actividades y si tengo oportunidades
de crecimiento en funcién esto') en la empresa, a través de mi superior

inmediato.

Seccion 2: Opinion personal

1. ;Qué es lo que mas te gusta de la comunicacion en la empresa?
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2. (Qué sugerencia podrias dar para que la comunicacion interna sea mas

favorable?

iMuchas gracias por tu participacion!

La informacién brindada es muy valiosa para la investigacion que estamos realizando.
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Anexo 4: Principales resultados de la encuesta aplicada a trabajadores

e Respuestas a la pregunta 3: ;Con qué frecuencia utilizas los siguientes canales

de comunicacion interna para adquirir informacion sobre la compania?

Frecuencia de uso de canales de comunicacion

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%
2,86%

0,00%
Intranet Yammer Correo electrdnico Teams

e Respuestas a las preguntas 14 y 17, acerca del rol de los gerentes.

14. La capacidad de comunicacién de mi jefe es efectiva.

Totalmente en

1%
desacuerdo

Parcialmente en

2%
desacuerdo ’

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0% 20% 40% 60%
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17. La informacion relacionada con nuevos cambios en la
empresa, me llega a través de mi jefe.

Totalmente en
desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Parcialmente de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50%

e Respuestas de la pregunta 1 de la Seccion 2: Opinién personal.'®

¢ Qué es lo que te gusta de la comunicacién interna en la
empresa?

40,00%

30,00%
20,00%
10,00%
2,35%
0,00%
Calidad de los Influencia en el Calidad de los Oportunidades de
mensajes desarrollo aspectos mejora
corporativos profesional y comunicacionales
personal

19 Para presentar los resultados de las preguntas abiertas de esta seccion, se llevé a cabo una codificacion
por cada una de las respuestas, con el objetivo de agrupar las tematicas mencionadas por los trabajadores
y poder analizarlas, para posteriormente obtener las categorias presentadas en el grafico.
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