L)

Check for
updates

Comunicacion interna: caracterizacion y analisis
de trabajo realizado por empresas que pertenecen
a ranking Great Place to Work® Chile*

Cedilia Claro Montes™
Marilena Ayala de Choriego™”
Juan Pablo Barros™™"

Recibido: 2021-11-25 * Enviado a pares: 2022-02-02
Aprobado por pares: 2021-03-20 *Aceptado: 2022-04-01

https://doi.org/10.22395/angr.v21n41a4

Resumen

Los cambios en los modos de trabajar en las organizaciones impulsados por la pandemia por la
COVID-19y las restricciones de movimiento, generaron adaptaciones en las formas de comunicar
a los diferentes publicos con los que se relacionan las instituciones, en particular en el modo
de interactuar con los publicos internos.

Esta investigacién tiene como objetivo observar el impacto en el estado, funcionamiento y
ajustes en la comunicacién interna en pandemia. Para esto se observaron organizaciones en
Chile pertenecientes al ranking Great Place to Work® 2020 (GPTW® 2020). El anélisis se hizo cinco
meses después de iniciada la crisis sanitaria.

Esta investigacion de tipo exploratorio utiliz6 un cuestionario autoadministrado que fue aplicado
a través de mailing y teléfonos a las instituciones presentes en el ranking Great Place to Work®.

Entre los principales resultados se puede destacar que la comunicacién interna es un actor
relevante de desarrollo en las organizaciones, sobre todo en tiempos de crisis. Esto se confirma
porque el 88 % de las empresas cuenta con un area exclusiva para la comunicacién interna, las
que producto de la pandemia debieron cambiar su foco desde capacitacién, beneficios y
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Cecilia Claro Montes, Marilena Ayala de Choriego y Juan Pablo Barros

reconocimientos al personal en 2019, a contencidn de crisis externa, seguridad y prevencién
de accidentes laborales en 2020.

Tras el anélisis, es posible vislumbrar cambios institucionales, reorganizacién interna y temas
emergentes como work-life balance, trabajo en equipo, COVID y cuidado de los trabajadores.

Palabras clave: comunicacion interpersonal; comunicacién; pandemia; trabajo; crisis; informacion;
cambio organizacional; comportamiento.

Internal Communication: Characterization and Analysis of
the Work Performed by Companies within the Great Place to
Work, in Chile

Abstract

The changes in the way of working within organizations and the restrictions pushed by the
COVID-19 pandemic generated adaptations in the way of communicating to different publics
related to the institutions, particularly in the way of interacting with their internal publics.

This research has as its main objective the impact on the status, functioning and adjustments
of internal communications in the pandemic. For this, organizations belonging to the Great
Place to Work® Raking 2020 in Chile were observed. The analysis was performed in five months
after the beginning of the sanitary emergency,

This research of exploratory type employed a self-made poll that was applied through mailing
and phone lines of the institutions within the Great Place to Work® ranking.

Among the main results, the study highlighted that the internal communication is a relevant
actor of the development within an organization, especially in times of crises. This is confirmed,
because the 88 % of these companies has an exclusive area for internal communication, those
who due to the pandemic had to change their focus from training, benefits, and recognitions to
their personnel in 2019 to containment of an external crisis, security, and prevention of work-
related accidents in 2020.

After the analysis, it is possible to glimpse at the institutional changes, the internal reorganization,
and the emergent topics such as work-life balance, work team, COVID and care for workers.

Keywords: interpersonal communication; communication; pandemic, work; crisis; information;
organizational change; behavior.
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Comunicacdo interna: caracterizacao e analise do trabalho
realizado por empresas que pertencem ao ranking Great Place
to Work Chile

Resumo

As mudangas nas formas de trabalhar nas organiza¢bes impulsionadas pela pandemia Covid 19 e
as restricbes de movimento geraram adaptagées nas formas de comunicagéo com os diferentes
plblicos com os quais as instituiges interagem e, em particular, na forma de interagir com
os publicos internos.

Esta pesquisa tem como objetivo observar o impacto no estado, funcionamento e ajustes na
comunicagao interna em uma pandemia. Para isso, foram observadas as organizagdes chilenas
pertencentes ao ranking Great Place to Work® 2020 (GPTW 2020). A anélise foi feita cinco
meses apds o infcio da crise de satde.

Esta pesquisa exploratdria utilizou um questionario autoaplicavel que foi aplicado por meio de
correspondéncia e telefone as institui¢des presentes no ranking Great Place to Work.

Dentre os principais resultados, pode-se destacar que a comunicagao interna é um ator relevante
para o desenvolvimento das organizacdes, principalmente em tempos de crise. Isso se confirma
ja que 88 % das empresas possuem uma érea exclusiva de comunicagdo interna, que em
decorréncia da pandemia teve que mudar seu foco de treinamento, beneficios e reconhecimento
aos funcionarios em 2019, para contengéo de crise externa, seguranga e prevengao de acidentes
de trabalho em 2020.

Apds a andlise é possivel vislumbrar mudangas institucionais; reorganizagao interna e questdes
emergentes, como equilibrio entre vida profissional e pessoal, trabalho em equipe, Covid e
cuidados com o trabalhador.

Palavras-chave: comunicacao interpessoal; comunicagéo; pandemia; trabalho; crise; informagao;
mudanga organizacional; comportamento.
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Introduccion

A partir de los cambios generados por la pandemia, en especial en los lugares de
trabajo, se realizd un estudio para conocer el estado de la comunicacién interna
de las empresas, a cinco meses de surgida la pandemia por la COVID-19. Se selecciond
a aquellas organizaciones que se ubicaron en el ranking Great Place to Work® 2020 en
Chile, considerando que son un referente en la relacién con sus colaboradores.

La pregunta de investigacién buscé caracterizar el trabajo en comunicacién interna
a cinco meses de iniciada la pandemia, en aquellas empresas ubicadas en el ranking
Great Place to Work® 2020-Chile. El objetivo general fue conocer el trabajo respecto
de comunicacién interna en las empresas certificadas en Great Place to Work® 2020.

Los objetivos especificos buscaron identificar los principales aportes que la
comunicacién interna hace a las organizaciones, conocer cuéles son los principales
temas abordados en la comunicacién interna e identificar si estos sufrieron ajustes a
raiz de la pandemia.

En la investigacién de tipo exploratorio se utilizd como herramienta de reco-
pilacién de informacién, un cuestionario autoadministrado de elaboracién propia.
(Hernandez Sampieri et al., 2014)

La comunicacién interna se posiciona como un actor relevante de desarrollo en
las organizaciones, sobre todo en tiempos de crisis; lo que se confirma con este estu-
dio, ya que el 88 % de las empresas GPTW® 2020 cuentan con un &rea exclusiva para
la comunicacién interna. Ademas, una de cada cuatro empresas tiene mas de cinco
personas en el departamento de comunicacién interna.

Entre los principales cambios en la comunicacién interna, se puede concluir
que a partir de la pandemia las organizaciones se enfocaron mas en la capacitacién
beneficios y reconocimientos al personal en 2019, en 2020 cambid su preocupacién a
crisis externa, seguridad y prevencién de accidentes laborales, cambios organizacio-
nales, reorganizacién interna, work-life balance, trabajo en equipo, COVID y cuidado de
los trabajadores.

Aproximacion al concepto de comunicacion interna

Los departamentos de recursos humanos, marketing y relaciones publicas se encargan
de las comunicaciones corporativas, las cuales se clasifican en comunicacién interna
y comunicacion externa, dependiendo del piblico al que van dirigidas (Melewar et al.,
2018). Hanna (2005) afirma que la comunicacién corporativa integra bajo una misma
sombrilla la comunicacién interna y la comunicacién externa, ambas con una unidad
de contenido que va dirigido a publicos diferentes.
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La comunicacién interna es un campo de estudio independiente, en crecimien-
to, que inicié su auge en los afios noventa del siglo XX (Vercic et al., 2012). Desde una
perspectiva estratégica, la comunicacién interna permite “explorar vinculos entre cul-
tura, comunicacién y cambio organizacional” (Hallahan et al., 2007, p. 13).

Segln Vercic et al,, (2012), en la préctica, los profesionales definen la comunica-
cién interna como una funcién integradora para la difusién de informacién y es parte
de la gestién de las areas de comunicacién, recursos humanos y marketing. La comu-
nicacién interna es considerada como un “intercambio béasico de informacién dentro
de una organizacién” (Borca y Baesu, 2014, p. 496), permite distribuir informacién y
construir relaciones en todos los niveles de la organizacién (Welch y Jackson, 2007)
y es considerada como sinénimo de comunicacién intraorganizacional (Vercic et al.,
2012). Para Dolphin (2005), la comunicacién interna es la que se da entre los lideres y
los colaboradores, que son uno de sus puiblicos méas importantes.

Con una propuesta més amplia, Hanna (2005) la define como un proceso inte-
ractivo, bidireccional y que incluye de manera integrada las comunicaciones formales
e informales en todos los niveles de la organizacién. Esta propuesta es apoyada por
Kovaité et al., (2020), quienes proponen que la comunicacién interna puede alentar la
participacién de los colaboradores en los procesos de decisién y promueve que ellos
brinden retroalimentacién, ya que los mantiene informados sobre las ideas de la organi-
zacion, asi como sobre su visidn y los planes de esta. Desde un enfoque multidisciplinar,
Vercic¢ et al. (2012) consideran que la comunicacién interna es estudiada desde la
comunicacioén, la psicologia organizacional, recursos humanos y también desde mar-
keting donde los colaboradores son considerados clientes internos.

En algunas empresas, la responsabilidad de la comunicacién interna esta en el area
de comunicacién, pero en varias esté la de recursos humanos (Rigo y Gamez, 2007).
Segln Borca y Baesu (2014), la forma en la que la empresa esté estructurada para la
comunicacién es un criterio esencial. En esta misma linea, Castro Martinez y Diaz-
Morilla (2021) consideran que “ la comunicacién interna se ha convertido en una de
las éreas de méxima importancia en la estructura organizacional” (p. 2). Hanna (2005)
apovya la relevancia que se da a la comunicacién interna y confirma que es mas ne-
cesaria a medida que las instituciones crecen, ya que resulta més dificil trasladar la
informacién de la alta gerencia a todos los colaboradores.

Seglin Almansa Martinez (2005), la comunicacién interna se debe trabajar en con-
junto con recursos humanos, pero desde una direccién de comunicacién que dirija
tanto la comunicacién interna como externa, porque trabajarla desde diferentes de-
partamentos no logra la unidad que necesitan las organizaciones en la comunicacion.
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Dolphin (2005) considera que “la gestién de recursos humanos y las habilidades de
comunicacién deben combinarse para obtener una ventaja estratégica” (p. 184).

La comunicacién interna es la que se lleva a cabo de forma vertical y horizontal
entre los directivos de las organizaciones y sus colaboradores (Popa, 2020). Esta pro-
puesta refuerza que la comunicacién interna es un intercambio de informacién (Borca
y Baesu, 2014) y que propicia el involucramiento de los colaboradores en la toma de
decisiones (Kovaité et al., 2020).

La comunicacién interna es clasificada como horizontal —cuando es entre cola-
boradores del mismo nivel jerdrquico— y vertical cuando es de abajo hacia arriba o
viceversa, con relacién al nivel jerdrquico. Cuando la comunicacién vertical es de arri-
ba hacia abajo se transmiten decisiones y regulaciones para el funcionamiento de la
organizacién. Cuando la comunicacidén vertical es ascendente, es cuando se recibe
retroalimentacién por parte de los colaboradores (Popa, 2020).

Segln Vercic et al. (2012), la persona que gerencia la comunicacién interna tiene
varios roles en la empresa, entre los que estan los de educador, facilitador, asesor
de procesos y de desempefio operativo, asi como estratega. En esta linea, Zerfass
y Volk (2018) proponen que el departamento de comunicacién genera valor para la
corporacién y “asesoran a los miembros de la organizacién para que se comuniquen
profesionalmente” (p. 410). Hanna (2005) aporta que la comunicacién interna debe
verse de una forma integrada que incluye tanto a la comunicacién formal como la in-
formal, que tiene lugar en todos los niveles de la organizacién.

Al evaluar las funciones que cumple la comunicacién interna, Hanna (2005) con-
sidera que contribuye a la ventaja competitiva de la organizacién. Abdullah y Antonay
(citados por Borca y Baesu, 2014), sefialan que un objetivo de la comunicacién inter-
na es lograr que los colaboradores conozcan la importancia de su participacién en
el logro de los obijetivos de la organizacién. Segln Borca y Baesu (2014), “el principal
objetivo de la comunicacién organizacional es informar, difundir y convencer a los
colaboradores sobre los objetivos y la politica de la organizacién” (p. 498).

Chavarro (2015) y Yue et al., (2021) consideran que la comunicacién interna tiene un
papel importante en la construccién de la identidad de la organizacién y hace un apor-
te significativo a la cultura organizacional. En esa misma linea, Popa (2020) afirma que
“la comunicacidén interna se basa en la misién, visién y valores de la organizacién,
que sustentan la especifica de la organizacién” (p. 297). Yue et al. (2021) proponen que
los lideres promuevan una comunicacidén interna que propicie un entorno cultural po-
sitivo que estimule en los colaboradores un sentido de pertenencia.
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Tourky et al., (2019) atribuyen la importancia de la comunicacién interna a que
los colaboradores hacen un aporte significativo a la comunicacién de la identidad
corporativa. Castro-Martinez y Diaz-Morilla (2019) consideran que el interés en la co-
municacién interna ha crecido al igual que su relacién con la felicidad laboral, ya que
el trabajo y la felicidad estan estrechamente relacionados. Yue et al. (2021) defienden
la importancia de que las metas personales de los colaboradores estén alineadas
con las organizacionales para lograr que los colaboradores encuentren significado y
puedan “experimentar genuinamente alegrfa y orgullo en el trabajo” (p. 175).

Kovaité et al. (2020) proponen que la comunicacién interna debe aprovechar los
comentarios y aportaciones de quienes trabajan en la organizacién y no regirse a
procesos de comunicacién basados en estructuras jerarquicas. Hallahan et al. (2007)
apoyan esta propuesta indicando que la comunicacién debe ser “un proceso funda-
mentalmente bidireccional que es interactivo y participativo en todos los niveles” (p. 22).

Seglin Ewin et al. (2019), la comunicacién interna mejora las relaciones con
los colaboradores, logra el compromiso y contribuye al cumplimiento de objetivos
organizacionales. Moreno et al. (2021) proponen que la generacién de confianza orga-
nizacional es un objetivo clave de la comunicacidén, aunque afirman que son necesarias
las relaciones interpersonales.

Es importante que las empresas puedan identificar la informacién més relevan-
te y Gtil para satisfacer las necesidades particulares de sus colaboradores. El tipo de
empresa, trabajo y otros aspectos externos y personales de cada uno, determinan los
requerimientos de informacién necesaria. Ademas de cumplir con las necesidades de
informacién, es necesario que los colaboradores reciban “informacién veraz, sustancial
y Gtil de su empresa” (Lee et al, 2020, p. 2). En esta misma linea, Dolphin (2005), con-
sidera que la informacién oportuna genera la confianza de los colaboradores.

Segln Sanders et al. (2020), “uno de los desafios para los altos directivos es que
ha surgido la necesidad de transmitir una gran cantidad de informacién a los colabora-
dores, y de gestionar multiples canales” (p. 2). Los canales internos de comunicacién se
han modernizado y permiten la escucha activa para lograr que los colaboradores sientan
que sus aportes son valorados y que la organizacién los cuida y respeta (Yue et al., 2021).

La tecnologfa, ademés de ofrecer diversos canales, ha cambiado muy répido las
reglas de la comunicacién y ha llevado a las organizaciones a apoyarse més en la co-
municacién digital (Vercic¢ y Spoljari¢, 2020).

Segln Hanna (2005), cuando se habla de comunicacién interna se incluye comu-
nicacién formal e informal y cada una usa diferentes canales. La comunicacién formal
usa los canales oficiales de la organizacién y la comunicacién informal usa los canales
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que utilizan los colaboradores. Es importante considerar que en la comunicacién infor-
mal la organizacién no tiene ningin control y “la comunicacién informal es tanto més
intensa cuanto més pobre e ineficiente es la comunicacién oficial” (Popa, 2020, p. 297).

Borca y Baesu (2014) consideran que la comunicacidén interna hace un aporte sig-
nificativo para lograr que la organizacién y sus colaboradores se adapten al entorno
tecnoldgico. Esto obedece al incremento de medios que ahora aprovecha la comunica-
cién interna como correos electrénicos, sitios web, uso de plataformas (Kovaité et al.,
2020). Nuevas herramientas utilizadas para beneficio de los colaboradores incluyen intra-
net social, realidad virtual o videoconferencias que vienen a complementar los canales
tradicionales como revistas internas y carteleras (Castro-Martinez y Diaz-Morilla, 2019).

A pesar de que los avances de la tecnologia presentan una constante oferta de
canales de comunicacidén interna, no es posible visualizar suficientes estudios para
afirmar qué canales ofrecen mejores resultados, por lo que la seleccién de los mismos
es clave (Ver¢i¢ y Spoljari¢, 2020).

Para la seleccién de los canales de comunicacidn interna, es necesario conside-
rar el objetivo en cada momento determinado. Segiin Kovaité et al. (2020), los canales
unidireccionales —como correos electrénicos— seran (tiles cuando es necesario
informar a los colaboradores. Sin embargo, cuando es necesario recibir participaciéon
de ellos, serd més conveniente el uso de canales bidireccionales.

Con relacién al uso de canales digitales, es importante tomar en cuenta la ma-
durez digital y la cultura organizacional, ya que es necesario, por lo menos, un nivel
bésico de conocimientos digitales entre los colaboradores. Sin embargo, a pesar de
que el uso de canales digitales se ha incrementado, las reuniones y conversaciones
cara a cara es importante mantenerlas (Kovaité et al., 2020).

Ewing et al. (2019) consideran que las organizaciones ya estdn usando redes
sociales como parte de la estrategia de comunicacién interna, y son un canal bidirec-
cional que promueve las conversaciones; pero consideran que aiin no se sabe cémo
ese canal puede generar el compromiso de los colaboradores. Afirman que el avance
de la tecnologia “continuaré transformando las practicas de comunicacién interna y
participacién de los colaboradores” (Ewing et al., 2019, p. 127). Proponen la capaci-
tacién en el uso de redes sociales, asi como establecer politicas de uso; sin que esto
implique una comunicacién controlada, pero que sf facilite que los colaboradores
tengan claro el tipo de informacién que pueden publicar. Capriotti et al. (2021) conside-
ran que las redes sociales promueven el didlogo y la escucha activa, y también mejoran la
visibilidad de las organizaciones. Durante la crisis de la pandemia se encontrd un
alto consumo de medios y blsqueda simultdnea de informacién en mdltiples medios
y canales (Moreno et al., 2020).
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Comunicacién interna en tiempos de pandemia por la COVID-19

Las crisis organizacionales se caracterizan por altos niveles de ambigliedad e in-
certidumbre, lo que requiere que las instituciones se comuniquen de manera veraz
y transparente con las partes interesadas (Lee et al., 2020). Una adecuada gestién de
crisis busca reducir el impacto de esta, y asi proteger a la organizacidn y sus stakeholders
(Kartikawangi y Dahesihsari, 2020).

La pandemia ha significado ajustes en las formas de trabajar, debido a las
restricciones sanitarias generadas por la COVID-19. Como senala Alloza (2020), la
sociedad recordaré a aquellas organizaciones que lo hicieron bien y premiara su bue-
na respuesta. La comunicacién interna ha pasado de ser un caracter instrumental,
a ser considerada una funcién estratégica de management (Verazzi y Cuenca, 2018).

Como se apuntaba previamente, algunos de los motivos que han provocado
este cambio de enfoque, de tactico a estratégico, son las crisis econdmicas, la
necesidad de implicar a los empleados en la (r)evolucién digital que vivimos,
la globalizacién, la volatilidad y la actual situacién pandémica. (Guerrero et
al., 2022, p. 60)

Sanders et al. (2020) indican que para lograr que el comportamiento de los
colaboradores aporte a los objetivos fijados por la gerencia en la época de incertidumbre,
es necesario que los mensajes sean “altamente distintivos, consistentes y consensua-
les” (p. 3). El reto para los profesionales de la comunicacién interna es “mantener la
moral positiva de los colaboradores y las relaciones entre la organizacién y los cola-
boradores” (Li et al., 2021, p. 2).

Argenti (2020) recomienda que las organizaciones comuniquen cual es el impac-
to de la pandemia en sus operaciones, debido al ambiente, reacciones, emociones y
rumores que surgen (Esparcia et al., 2020). Dicen Moreno et al. (2020) que “la Organi-
zacién Mundial de la Salud ha enfatizado que la comunicacién es uno de los mayores
desaffos y coloca la comunicacién de riesgos entre las competencias esenciales re-
queridas para enfrentar una pandemia” (p. 1).

Por lo tanto, vale la pena que las empresas den una mirada a la comunicacién
con sus colaboradores desde una perspectiva de la comunicacién de riesgos y crisis.
Cuando se enfrentan a cambios no planificados, es importante que los colaboradores
participen en el proceso de toma de decisiones y reciban suficiente informacién
responsable y de alta calidad (Li et al., 2021). Se pretende apoyarlos en el manejo de
la incertidumbre y también se busca lograr los objetivos de la empresa.

Argenti (2020) propone frente a la crisis, responder de forma rapida, comunicarse
tempranoy con frecuencia; aunque todavia se esté tratando de comprender el alcance del
problema, ser siempre honesto y abierto para mantener la credibilidad y abordar la
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situacién con empatia. Ademés, la comunicacidén interna transparente y el manejo
de la incertidumbre facilita las relaciones de los colaboradores con la organizacién
(Li et al., 2021). Como complemento, “la transparencia implica no minimizar ni exage-
rar el nivel de riesgo” (Costa-Sanchez y Lépez-Garcia, 2020, p. 5).

En la situacién de pandemia por la COVID-19, la comunicacién es la gran aliada de
toda institucién porque las personas necesitan informacién sobre “lo que esté su-
cediendo y cuéles son los riesgos” (Costa-Sanchez y Lépez-Garcia, 2020, p. 2).
Si los colaboradores estdn bien informados sera més facil que la organizacién se
pueda comunicar efectivamente con otros puablicos. Argenti (2020) indica que “la
empresa necesita disminuir la situacién de crisis de los colaboradores, tranquilizar
a todos y dar esperanza para el futuro” (p. 3).

Xifra (2020) sefiala que en la situacién de pandemia la gestién de la comunicacién
interna debe estar basada en transmitir la informacién de forma empética, trans-
parente y con calma. Como resultado de la pandemia, "muchos profesionales y
administrativos trabajan desde casa y esto representa muchos desafios de co-
municacién para las organizaciones que han adoptado soluciones apoyadas en la
tecnologfa” (Sanders et al., 2020, p. 1).

Seglin Burrone et al. (2020), en junio 2020 las medidas implementadas para
contener los altos niveles de contagio de COVID-19 en Chile estaban basadas en
la informacién epidemioldgica. Las medidas tomadas fueron similares a las que dis-
pusieron en otros paises: higiene personal, aislamiento temporal y distanciamiento
fisico. A unos meses de iniciada la pandemia por la COVID-19, en Chile la postura
del Gobierno estaba més enfocada en mantener la actividad econémica, mientras
la propuesta de cuarentena era apoyada por las autoridades municipales y los gre-
mios de salud (Heiss, 2020).

La situacién de pandemia por la COVID-19 requeria fuertes cambios en la forma
de operar de las empresas en las que el modelo de comunicacién de reuniones fisicas,
que propiciaba retroalimentacién inmediata, se cambid por el trabajo desde las ca-
sas; lo que “en el contexto empresarial, significé la nueva normalidad” (Bojadjiev y
Vaneva, 2021, p. 240).

Seglin Beltran et al. (2020), los avances tecnoldégicos han permitido el creci-
miento del teletrabajo a nivel mundial con el fin de optimizar procesos, incrementar
beneficios y como respuesta a la globalizacién. Aunque esta modalidad de trabajo
tiene ventajas y desventajas, la situacién actual demanda para los colaboradores el
mismo nivel de eficacia y responsabilidad que el esperado en la oficina.
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El teletrabajo tiene ventajas entre las que se puede mencionar la menor necesidad
de infraestructura para la empresa, asi como menos recursos en el control y horario de
los trabajadores. Algunas desventajas son la menor comunicacién cara a caray el ries-
go de perder el clima laboral, poca supervision in situ, entre otras (Beltran et al., 2020).

Goémez et al. (2020) consideran que el teletrabajo presenta un reto porque mezcla
el entorno laboral con la vida familiar, lo que puede implicar en algunos casos que el
trabajo contribuya a generar mas estrés. Con relacién a los colaboradores, Castella-
no et al. (2017) proponen que los mejores resultados del teletrabajo se obtienen si
la persona trabajando en esa modalidad posee, entre otros aspectos, un amplio co-
nocimiento de los objetivos de la organizacién, si es una persona que requiere poca
supervisién, tiene buenas habilidades de comunicacién y puede manejar bien su tiem-
po y establecer prioridades.

Metodologia

Aspectos generales metodoldgicos

El presente estudio pretende conocer el estado de la comunicacién interna de las
empresas que se ubicaron en el ranking Great Place to Work® 2020 en Chile a cinco
meses de surgida la pandemia por la COVID-19.

Se realizé un estudio con alcance exploratorio (Herndndez Sampieri et al., 2014),
por lo que la pregunta de investigacién es: écudl es la situacidn de la comunicacién
interna a cinco meses de iniciada la pandemia en las empresas ubicadas en el ranking
Great Place to Work® 2020 en Chile?

El objetivo general fue conocer el trabajo respecto a la comunicacién interna en
las empresas certificadas Great Place to Work® 2020 a cinco meses de iniciada la pan-
demia por la COVID-19. Los objetivos especificos buscaron identificar los principales
aportes que la comunicacién interna hace a las organizaciones, conocer cuéles son
los principales temas abordados en la comunicacién interna e identificar si estos su-
frieron ajustes a raiz de la pandemia.

Otros objetivos de la investigacién fueron: conocer en qué area de la empresa
esté la comunicacién interna y conocer sobre temas relacionados con sus canales de
comunicacién. También se buscd conocer si las empresas certificadas GPTW® plani-
fican y miden los resultados de la comunicacién interna.

La herramienta utilizada para la recopilacién de datos fue un cuestionario de
elaboracién propia autoadministrado de manera individual. A pesar de que esta herra-
mienta tiene un nivel medio de respuesta, se considera que tiene mucha profundidad
de los datos obtenidos (Hernandez Sampieri et al., 2014).
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Algunas ventajas del cuestionario autoadministrado es que representan un bajo
costo de implementacién, facilitan el anélisis de los resultados y también reducen el
tiempo de la recoleccién de datos (De Rada, 2012; Evans y Mathur, 2005; Méndez,
2007). Sin embargo, autores como Fricker y Schonlau (2002) consideran que es nece-
sario realizar mas estudios que comprueben la rapidez de la herramienta para obtener
los resultados en linea.

Algunas desventajas atribuidas al cuestionario autoadministrado para ser llenado
en linea es que puede haber desconfianza del entrevistado con relacién a la seguridad en
la red, la influencia que pueden ejercer otras personas en la respuestas y que el in-
vestigador no cuenta con la certeza de quién es la persona que responde (De Rada,
2012; Evans y Mathur, 2005). Ademés, se pierde la riqueza de la informacién que se
recopila cuando se incluye la observacién del entrevistador (Alcaraz et al., 2006) y
tiene un enfoque impersonal. Si embargo, el rol del entrevistador también puede ser
un sesgo en la recopilacién de la informacién (De Rada, 2012), por lo que se reduce
ese sesgo con el cuestionario autoadministrado.

Considerando la situacién de pandemia en la que la mayorfa de las empresas
habfa implementado el teletrabajo, se considerd oportuno usar el cuestionario auto-
administrado en linea, ya que facilitaba el acceso a los entrevistados de forma virtual.
Como se presenta en los resultados, de las empresas que participaron en el estudio,
el 100 % estuvo en teletrabajo a cinco meses de iniciada la pandemia.

También se considerd que este tipo de cuestionarios, a pesar de las desventajas
que tienen todos los instrumentos, permite al entrevistado responder a su ritmo, tomar-
se el tiempo para reflexionar sobre sus respuestas y hacerlo en el mejor momento para
él (Alcaraz et al., 2006; De Rada, 2012), ademés da al entrevistado “mayor sensacién
de anonimato que la presencial” (De Rada, 2012, p. 202). Aunque De Rada (2012)
considera que “la relativa novedad de las encuestas por internet precisa realizar més
investigacién sobre el tema” (p. 213).

El cuestionario en cuestién se elabord sobre la base de diecisiete preguntas
generales de opcién mdltiple. A su vez, estas permitian sumar once preguntas més de-
pendiendo de los resultados de las diecisiete preguntas originales. Todas las preguntas
fueron cerradas, algunas dicotémicas y otras de seleccién multiple. Segin Mén-
dez (2007), este tipo de preguntas tienen la desventaja de limitar la respuestas
preconcebidas y esto puede inducir a sesgar los resultados. Sin embargo, para el
estudio exploratorio la revisién bibliogréfica y las pruebas piloto realizadas permi-
tieron desarrollar las posibles respuestas y ese tipo de preguntas son mas faciles de
responder (Méndez, 2007).
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Se considerd que era el instrumento apropiado porque la base de las empresas
objeto de estudio estan totalmente identificadas por el ranking que tienen, eso po-
dia reducir considerablemente el nivel medio de respuesta, que es propio de esta
herramienta (Herndndez Sampieri et al., 2014; Méndez, 2007).

El trabajo de campo se realizé en la Gltima semana de mayo y la primera semana
de junio 2020. Para ello se enviaron mails a los posibles participantes para invitarlos
a participar. En el caso de no obtener respuesta, se hizo un seguimiento telefénico
para asegurar la participacién en el estudio. El 25 % de las empresas respondié el
cuestionario autoadministrado, al cual se invitd a las cien empresas certificadas Great
Place to Work® 2020 en Chile.

Muestra

La seleccién de las empresas se efectia porque cuentan con una persona encargada
de la comunicacién interna, y, ademas, por el lugar que ocupan en el ranking GPTW®; esto
significa ser un referente en el pafs para el tema de su relacién con los colaboradores.

El presente estudio buscé conocer la situacién de la comunicacién interna de las
empresas chilenas en el ranking Great Place to Work® (GPTW®) 2020 a cinco meses de
iniciada la pandemia.

El ranking GPTW® se elabora en Estados Unidos desde 1992, con presencia en
sesenta paises. La certificacién A deriva de una auditoria configurada en dos ejes. El
primer eje es el Trust index que, con sesenta preguntas, mide la credibilidad, respeto,
imparcialidad, orgullo y camaraderia. El segundo eje es Culture Audit que es una pun-
tuacion global para la evaluacién de la cultura corporativa y la visién de la organizacién
(Castro-Martinez y Diaz-Morilla, 2019). GRTW® es un ranking que se aplica en Chile des-
de 2001 “para ayudar a las empresas del pais a practicar comportamientos y valores
que las conviertan en grandes lugares para trabajar” (Great Place to Work® Chille, s. f.).

Aunque se espera que todas las empresas practiquen buenas relaciones con los
colaboradores, se considera que las empresas con los puntajes més altos que logran
la certificacién GPTW® “tendran capacidades organizativas superiores y estardn me-
jor posicionadas para lograr un mejor desempeno” (Carvalho y Areal, 2016, p. 484).

Esta es una muestra no probabilistica orientada a buscar las caracteristicas de
la investigacién, més que en un criterio de generalizacién con representatividad esta-
distica (Hernandez Sampieri et al., 2014).

El interés en la muestra esté basado en las caracteristicas propias de las empresas,
por lo que se hizo “una cuidadosa y controlada eleccidén de casos” (Hernédndez
Sampieri et al., 2014, p. 190). Para conocer la situacién de la comunicacidén interna a
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cinco meses de iniciada la pandemia, era primordial contar con organizaciones que
tuvieran una reconocida labor con sus colaboradores, y el ranking Great Place to Work®
cumple con esa caracterfstica.

De las personas que participaron en el estudio, el 83 % son mujeresy el 17 % son
hombres con un puesto a cargo de la comunicacién interna, que en su mayoria (67 %)
esté en el drea de recursos humanos. En la parte de resultados se indica el porcentaje
de las empresas que tienen el puesto de comunicacién interna en otras areas distin-
tas a recursos humanos.

El 63 % de las empresas pertenecen a los sectores de comercio (33 %) y financie-
ro (30 %), el 13 % a servicios pablicos, 20 % a servicios y generacién de energfa y sélo
el 3 % pertenece al sector inmobiliario.

Solo una de las empresas participantes tiene nueve afios de haberse creado, tres
empresas tienen mas de cien afos y el resto tienen entre treinta y ochenta y ocho
afios de operar en el mercado chileno. Con relacién al nimero de colaboradores, el
43 % tiene més de mil colaboradores y el 57 % tiene menos de mil, pero mas de dos-
cientos cincuenta, es decir, que ninguna empresa participante pertenece al sector de
micro o pequefia empresa.

Resultados

La comunicacién interna es un area importante y que esta en crecimiento en las or-
ganizaciones (Castro-Martinez y Diaz-Morilla, 2021; Dolphin, 2005; Vercic¢ et al., 2012).
El estudio empirico realizado lo confirma, ya que el 88 % de las empresas cuenta con
un area exclusiva para la comunicacidén interna.

Como se observa en la tabla 1, la persona a cargo de la comunicacién interna, en
el 68 % de los casos, estéa en un puesto a nivel de jefe o analista senior y el 12 % tiene
un director o gerente a cargo del departamento. EI 20 % restante es una subdireccién
del area de asuntos corporativos, cultura y endomarketing.

Tabla 1. Persona a cargo de comunicacién interna

Nombre del puesto %
Jefe o analista senior 68%
Subdireccién de asuntos corporativos, 20%

cultura y endomarketing

Director General o gerente 12%

Fuente: elaboracién propia.
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En general, es posible visualizar que la comunicacién interna esté en el area de
recursos humanos o en el &rea de comunicacién de la empresa (Borca y Baesu, 2014;
Dolphin, 2005; Rigo y Gamez, 2007). De acuerdo con este estudio, el 67 % de los ca-
sos se trabaja desde el 4rea de recursos humanos (figura 1).

67%

14% 14%

.

Recursos  Comunicacién Otro (asuntos Marketingy
humanos externa, corporativos, publicidad
relaciones  sostenibilidad
institucionales y gerencia
y prensa general)

Figura 1. Departamento radicada la Comunicacién Interna

Fuente: elaboracién propia.

Almansa-Martinez (2005) considera que aunque el trabajo con el departamento
de recursos humanos enriquece, la comunicacién interna debe gestionarse desde
el departamento de comunicacién estratégica de las empresas. Segin Mishra et al.
(2014), la propuesta académica es que gestionar la comunicacién interna en el mismo
departamento que se gestiona la comunicacién externa, permite un mensaje coheren-
te; pero considera que los profesionales de la comunicacién en las empresas no han
adoptado totalmente esta propuesta como lo confirma el presente estudio.

Entre los encuestados, solo un 14 % tiene el area de comunicacién interna en el
departamento de comunicacién externa y relaciones de prensa, y el menor porcentaje
es el grupo que lo tiene en el drea de marketing con un 5 % (figura 1).

Con relacién al tamano del departamento, los resultados indican que mas de la
mitad de las empresas cuentan con dos a cuatro personas dedicadas a la comunica-
cién interna, y una cuarta parte de las empresas cuenta con més de cinco personas
en esa area (figura 2).
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56%

28%

12%

Una persona De 2 a 4 personas Mas de 5 personas

Figura 2. Personas dedicadas a la Comunicacién Interna

Fuente: elaboracién propia.

Segln Verdcic et al. (2012), algunos de los aportes de comunicacién interna son: ser
un agente de cambio, facilitador, asesor de desempefio operativo y estratega; mientras
que otros autores consideran que el papel de la comunicacidén interna tiene un gran
aporte en la cultura e identidad de la empresa (Chavarro, 2015; Rigo y Gdmez, 2007).

Los resultados indican que lo que mejor define el rol actual del drea de comunica-
cién interna es la gestién de medios internos, asi como creacidén y ejecucién del plan
estratégico (88 %), seguido por el soporte a los lideres como comunicadores (tabla 2).
Zerfass y Viertmann (2017) proponen que uno de los aportes de la comunicacién inter-
na es que ayuda a que los miembros de la organizacidén sean mejores comunicadores.
Lo que menos define el rol de la comunicacién interna en las empresas Great Place to
Work® 2020 en Chile es la responsabilidad del clima organizacional.

Tabla 2. Definicién del Rol de Comunicacién Interna

Desarrollador y gestor de medios internos 88%
Creador y ejecutor del plan estratégico de CI 88%
Soporte a lideres como comunicadores 68%
Facilitador del cambio cultural 64%
Generador de creatividad y contenidos 56%
Consultor interno 44%
Organizador de eventos internos 36%
Capacitador de CI 32%
Comunity Manager 28%
Responsable del clima organizacional 16%

Fuente: elaboracién propia.
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El 30 % de los encuestados considera que la mayor contribucién de la comuni-
cacidn interna es transmitir los valores y misién de la empresa, seguido con un 26 %
que considera que el mayor aporte es alinear al personal con la estrategia de la em-
presa. Lo que menos se considera como una contribucién de la comunicacién interna
es construir marca como empleador (figura 3).

Construir marca como empleador [l 4%
Otros I 5%
Mejorar el clima | °%

Motivar personal I °%

Acompaiiar en transformacion
digital

Alinear personal a estrategia de
negocio

0% 10% 20% 30% 40%
Figura 3. Principal Contribucién de la Comunicacién Interna

Fuente: elaboracién propia.

Respecto a la planificacién de la comunicacién interna, en la tabla 3, es posible
visualizar que casi todas las empresas hacen un plan anual y realizan mediciones for-
males antes de planificar.

Tabla 3. Cémo se planifica la Comunicacién Interna

Descripcion Sl NO
Hacen Plan anual 87% 13%
Utilizan planificacién como gufa de trabajo 78%  22%

Realizan medicién formal antes de planificar  74%  26%

Fuente: elaboracion propia.

Los instrumentos mas utilizados para medir la gestién de la comunicacién inter-
na son las encuestas internas, encuestas de clima y los analytics de intranet. Lo que
menos se utiliza son los indicadores de gestidn y focus group (figura 4).
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Focus groups [l 4%

Indicadores de gestion [l 4%

Analytics de plataforma 5
colaborativa . o

Analytics de intranet (mail o
I 7%
newsletter)

Encuestas de clima |NNINININGIN 17%
Encuestas internas | -9

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

Figura 4. Instrumentos para medir la Gestion de Comunicacién Interna
Fuente: elaboracién propia.

En relacién a los temas a los que las empresas dedicaron mas atencién en 2019,
los principales temas con mencién de 83 % fueron beneficios, capacitaciéon y reconoci-
mientos al personal. Esos temas bajaron considerablemente en 2020 y, aunque planean
dedicar mas tiempo en 2021, los niveles no llegan a los que tenfan antes de la pandemia
por la COVID-19. Temas como celebraciones, gestion de desempefio y resultados de
negocio que en 2019 tuvieron una mencién del 70 %, en 2020 no se les dedicd atencién
y, aunque se planea hacerlo en 2021, no llega a los niveles de 2019. El Gnico tema al que
si planean dedicar més atencién en 2021 es el de clima interno, como puede observar-
se en el figura 5.

=@==)(019 ====2020 2021

Lineal (2020)

Figura 5. Temas 2019-2020 y planeacién de temas 2021

Fuente: elaboracion propia.
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Los temas de 2020 que se abordaron con mayor frecuencia fueron crisis externa
(18 %), seguridad y prevencién de accidentes laborales, cambios organizacionales y
un 45 % menciond reorganizacién interna, nuevos focos de trabajo, work-life balance,
trabajo en equipo, COVID y cuidado de los trabajadores (figura 6).

=@ 2019 ==@==2020 2021

Figura 6. Cambios en los temas 2019-2020 y Plan 2021

Fuente: elaboracién propia.

Segln Beltran et al. (2020), el teletrabajo ha crecido a nivel mundial como resul-
tado de la globalizacién y los desarrollos tecnolégicos; los autores sugieren que su
impacto en las empresas puede ser positivo o negativo dependiendo de las circunstan-
cias. Sin embargo, en 2020 el teletrabajo no fue una eleccién para las empresas, sino
el resultado de la pandemia por la COVID-19, lo cual “"impuso medidas estrictas en la
vida de toda la poblacién” (Bojadijiev y Vaneva, 2021, p. 240). Como consecuencia, en
el perfodo de la recopilacién de la informacién —dltima semana de mayo y primera
semana de junio 2020—, el 100 % de las empresas habia adoptado la modalidad de
teletrabajo. En el periodo de la cuarentena, el 47 % habia usado Teams y el 54 % habia
usado una aplicacién propia 0 Google Meet para comunicarse con sus colaboradores.

En los momentos en que es necesario que los colaboradores estén informa-
dos, como fue la situacién de pandemia 2020, puede ser eficiente el uso de canales
como correos electrénicos (Kovaité et al., 2020). A la pregunta por los canales de co-
municacién con los que cuenta la empresa, el 100 % cuenta con mail corporativo y
es el canal més utilizado con un 30 %. Los canales menos utilizados fueron las Apps
disefiadas ad hoc, asf como las redes sociales internas (figura 7)
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Otros (reuniones, Whatsapp,

material audiovisual, intranet, _ 399

comunicacioén en cascada)

Apps diseiiadas ad hoc

Redes sociales internas

Carteleras

0%

Mail corporativo

5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Gréfico 7. Canales de comunicacién més utilizados

Fuente: elaboracién propia.

Como se puede observar en la figura 8, el canal més valorado entre los colabo-
radores es el mail corporativo, seguido por las apps disenadas ad fioc. El canal menos
valorado es el newsletter digital.

Mail corporativo 33%

Apps disefiadas ad hoc 19%

Otros (material audiovisual, intranet,

comunicacion en cascada, mail interno)

Encuentros y reuniones

Redes sociales internas

Newsletter digital

No sabe

18%

10%

10%

5%

5%

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

Figura 8. Canal mas valorado por los colaboradores

Fuente:

elaboracién propia.

Entre los canales de comunicacién con que cuenta la empresa, aunque no fueran
usados en el periodo de teletrabajo, estan las reuniones y encuentros cara a cara y
convenciones, reuniones de resultados (figura 9).
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i corporativo
Reuniones y encuentros cara a cara
Comunicaicén en cascada
Carteleras digitales
Mensajeria intstantdnea
Newsletter digital
Redes internas

0%  20% 40%  60%  80% 100% 120%
Figura 9. Canales de Comunicacién con que cuenta la empresa

Fuente: elaboracién propia.

Otros canales con mencién superior al 70 %, son las carteleras digitales, redes
internas y newsletter digital (gréfico 10). Algunos autores consideran que se mantendran
algunos canales de comunicacion interna tradicionales pero es necesario un mayor
enfoque en los canales de comunicacion digital (Kovaité et al., 2020), y los resultados
del presente estudio lo confirman. El 100 % de las empresas indicd que cuentan con
mail corporativo entre sus canales de comunicacidn interna.

Segln Ewing et al. (2019), los profesionales de comunicacién interna estan in-
corporando el uso de redes sociales para el logro de sus objetivos; en este sentido,
los avances de la tecnologia incrementaran la participacién de los colaboradores. Los
resultados obtenidos en las empresas certificadas GPTW® Chile 2020 indican que
los objetivos en el uso de las plataformas colaborativas y redes sociales internas
son principalmente: colaboracién y trabajo en equipo (40 %) informacién (20 %), co-
municacion y feedback (20 %). Un 27 % indicé que son usadas para una mezcla entre
comunicacién, entretenimiento y comunicacién social.

El uso de la tecnologia facilita compartirles informacién con los colaboradores
y mejora las relaciones con ellos. En 2020 el 68 % de las empresas GPTW® indicaron
que utilizan una plataforma colaborativa o red social. Las plataformas més utilizadas
son Teams (33 %), Workplace (13 %) y solo un 7 % indicé contar con una plataforma de
desarrollo propio.

Dolphin (2005) propone que la comunicacién interna es la que se da entre los li-
deres de la organizacién y que uno de sus principales ptblicos son los colaboradores.
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Entre las empresas certificadas GPTW® Chile 2020, el 60 % indicé que los lideres par-
ticipan como generadores de contenido.

El formato de contenido mas valorado dentro de la plataforma colaborativa son
los videos, seguido de piezas disefiada ad hoc y las transmisiones en vivo (figura 10).

videos | -7
Piezas disefiadas ad hoc _ 20%
Transmisiones en vivo - 13%

Documentos - 7%

Fotos sin disefio - 7%

Otros (Informacion de gerentes y - 6%
material de colaboradores) ?

Figura 10. Formato de contenido mas valorado

Fuente: elaboracién propia.

Discusion y conclusiones

Se puede concluir que la importancia de la comunicacién interna que proponen algunos
autores (Castro-Martinez y Diaz-Morilla, 2021; Dolphin, 2005; Verci¢ et al., 2012) se
confirma en el presente estudio, ya que el 88 % de las empresas GPTW 2020 cuenta con
un drea exclusiva para la comunicacién interna. Y una de cada cuatro empresas tiene
mas de cinco personas en el departamento de comunicacidn interna.

Con relacién a los temas en los que se enfoca el departamento de comunicacién
interna, se puede sefnalar que el cambio de 2019 a 2020 fue provocado por la pande-
mia, ya que de enfocarse en capacitacién beneficios, y reconocimientos al personal en
2019, evolucioné a enfocarse en crisis externa, seguridad y prevencién de accidentes
laborales, cambios organizacionales reorganizacién interna, work-life balance, trabajo
en equipo, COVID y cuidado de los trabajadores en 2020. Adicionalmente, a pesar
de que el teletrabajo tiene aspectos positivos y negativos (Beltran et al., 2020) por lo
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que algunas empresas podrian o no elegirlo, el 100 % de las empresas habia implemen-
tado teletrabajo a cinco meses de iniciada la pandemia por la COVID-19, porque era
la opcién para seguir operando.

En la estructura organizacional, el 67 % de las empresas tiene la comunicacién
interna en el area de recursos humanos; por lo que se puede concluir que aiin no se
logra en las empresas GPTW de Chile la propuesta académica de que esté en el area
de comunicacién (Almansa-Martinez, 2005; Mishra et al., 2014).

Se puede afirmar que en las empresas GPTW® no se improvisa el trabajo de co-
municacién interna, ya que el 87 % cuenta con una planificacién anual y el 74 % realiza
mediciones. Las herramientas més utilizadas para medir la gestién de la comunicacién
interna son las encuestas internas, y la herramienta que menos se utiliza es focus group.

Los temas que las empresas tenian contemplados para 2021 requieren un estudio
adicional, ya que era la planificacién que tenian en 2020; pero es necesario confirmar
si dicha planificacién fue cumplida. Los temas indicados para dar mayor atencién en la
comunicacidn interna 2021 fueron clima interno y reconocimiento al personal, cambios
organizacionales, identidad corporativa y crisis externa. Otros temas mencionados
son resultados del negocio, misidn, vision y valores medio ambiente y RSE.

Una limitacidn del presente estudio es que, aun cuando la informacién recopi-
lada fue abundante, algunos temas no pudieron ser cubiertos. No se pudo obtener
informacién sobre los canales que més utilizaron los colaboradores y qué temas han
abordado ellos con mayor frecuencia. Esta limitante se debié a la herramienta utili-
zada, ya que por ser un cuestionario autoadministrado, las preguntas relacionadas
con ese tema no fueron respondidas en un porcentaje importante. En el uso de esa
herramienta es usual que ocurra eso, ya que no hay un entrevistador que se asegure
que se responden todas las preguntas

A futuro podria realizarse un estudio de cébmo cambid el contenido de la comu-
nicacién interna de 2020 a 2021 en las empresas GPTW®.

Otra investigacién podria apuntar a otro tipo de empresas que no tengan la cer-
tificacién GPTW® para comparar si la situacién de comunicacién interna fue similar
para otras empresas en Chile en 2020’

1 Agradecemos la colaboracién de la profesora de la Facultad de Comunicacién de la Universidad de los Andes, Marfa
Isabel Pavez Andonaegui.
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