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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo general describir las acciones de
comunicacion interna empleadas por Aris Industrial S.A. para la difusion de informacion
preventiva de la COVID-19 y la percepcion de sus colaboradores en el periodo marzo del 2020
a diciembre del 2021. Asimismo, los objetivos especificos fueron describir el tipo de
comunicacion, los canales de comunicacion y los objetivos de contenidos que fueron
empleados por dicha empresa. La investigacion fue de nivel descriptivo, enfoque cualitativo y
disefio hermenéutico y fenomenoldgico, debido a que se recopilan, analizan y describen los
contenidos informativos de la COVID-19 que fueron compartidos a los colaboradores de Aris
Industrial a través de canales digitales -como las redes sociales- ademas de conocer la
perspectiva del personal referente a las publicaciones. Se aplicaron como instrumentos: el
cuestionario de encuesta cualitativa a trabajadores de la empresa; una lista de cotejo a 54
contenidos de prevencién desarrollados por Aris Industrial en el periodo marzo del 2020 a
diciembre del 2021; y una guia de entrevista no estructurada aplicada a 5 especialistas de
comunicacion interna. Los resultados demostraron que las acciones de comunicacion interna

empleadas por Aris Industrial se encargaron de mantener informados a sus colaboradores



para prevenir los contagios de la COVID-19 dentro de sus areas de trabajo. Ademas, el tipo
de comunicacion horizontal fue ideal para mantener informados a todas las areas por igual.
Los canales digitales cercanos a los colaboradores como lo son WhatsApp y Grupo de
Facebook fueron importantes para distribuir los mensajes preventivos. Por ultimo, dentro de
los objetivos de contenidos, la imagen fue el recurso adecuado para brindar contenidos
informativos e instructivos; y, con respecto al tono de comunicacion, era apropiado ser
cercanos e informales para brindar consejos relacionados a los cuidados sanitarios para evitar

contagios dentro de la empresa.
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INTRODUCCION

La pandemia generada por la COVID-19 obligd a que la mayoria de las empresas privadas e
instituciones publicas asuman nuevos retos en la comunicacion para seguir en contacto con
su principal publico interno, los colaboradores. Dentro de los nuevos cambios que afrontaron
las entidades fue que se comenzara a utilizar herramientas tecnol6gicas para darle continuidad
a la comunicacion con su personal de manera agil y sencilla. Por tanto, con la aplicacion de la
comunicacion digital se priorizaba el cuidado de la salud de los trabajadores en general. El
area de comunicacion interna estuvo a cargo de ejecutar este nuevo proceso comunicativo

entre colaboradores y la alta gerencia.

Aris Industrial S.A. es una empresa peruana con afos de experiencia en el sector de
manufactura. Cuenta con tres areas de trabajo: textil, quimicos y ceramicos. En vista de que
la presencia de COVID-19 en el territorio peruano mostraba un rapido nimero de contagios,
empresas como Aris Industrial decidieron informar sobre los protocolos de bioseguridad que
debian ser seguidos al pie de letra para contrarrestar casos dentro de sus areas laborales.
Desde inicios del 2020 y hasta finales del 2021, Aris Industrial utilizé canales digitales -entre

ellos, la aplicacion WhatsApp y un grupo en la red social Facebook- para brindar a sus

Xiv



colaboradores contenidos que contribuyeran a impedir el avance de la pandemia en aquellos

y sus familiares.

Por ello, la presente investigacion describe las acciones de comunicacion interna empleadas
por Aris Industrial S.A. para la difusion de informacion preventiva de la COVID-19 y la
percepcion de sus colaboradores en el periodo marzo del 2020 a diciembre del 2021. Por tanto,

la investigacién fue dividida en los siguientes capitulos.

En el primer capitulo, se describe la situacién problematica de la comunicacion interna y de la
empresa Aris Industrial. También, se delimita el espacio y tiempo para consecutivamente
formular los problemas y objetivos en el que el estudio se ha enfocado. En el segundo capitulo,
se presenta el marco teérico donde se ubican los antecedentes nacionales e internacionales
y las bases tedricas relacionadas a la empresa en cuestion, la comunicacion interna y
percepcion. Estos dos Ultimos conceptos fueron fundamentales para desarrollar la
investigacion. En el tercer capitulo, se aborda la metodologia aplicada; asimismo, las técnicas
e instrumentos utilizados. En el cuarto capitulo, se encuentran los analisis y resultados de la
encuesta, lista de cotejo y entrevistas a especialistas. Finalmente, se responden cada uno de
los problemas y objetivos a través de las conclusiones. Y por ultimo, se incluyeron algunas
recomendaciones dirigidas a Aris Industrial para potenciar las acciones de comunicacion

interna que ejecutaron en el periodo de estudio.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la situacién problematica

A nivel mundial, la comunicacién interna es el intercambio de mensajes que se da entre los
colaboradores de una organizacién. Las estrategias que se implementan pueden establecer
una mejor estructura interna y eso le permite a la organizacién: compartir informacion; crear
conexiones; alcanzar objetivos empresariales y mantener a los trabajadores alineados con su
cultura organizacional (Pefia et al., 2019). Una comunicacion abierta, transparente y efectiva
facilita la informacién y es una excelente manera de asegurarse de que los mensajes sean
comprendidos; lo cual hace posible que la empresa pueda afrontar y superar una situacion de

incertidumbre o crisis.

A finales de diciembre del 2019, un equipo encargado del sector salud de Wuhan en China,
inform6 sobre un grupo de personas que tenian neumonia, lo que finalmente se relaciona con
uno de los sintomas del coronavirus (OMS, 2020). Debido a que no se tomaron las decisiones
correctas para controlar los contagios, el virus comenz6 a propagarse a los demés paises

aledafnos hasta llegar a Latinoamérica. Al 15 de marzo del 2020, empresas y organizaciones



peruanas se vieron forzadas a paralizar sus actividades frente a la confirmacion de la llegada
del virus SARS-CoV-2 (Contraloria General de la Republica, 2021). Esta situacion, hasta el
dia de hoy, obliga a que las organizaciones desarrollen nuevas competencias para informar a
su personal acerca de las medidas de prevencién para contrarrestar los contagios dentro

del area laboral.

En la actualidad, las organizaciones mas competitivas consideran importantes a sus
colaboradores, asi como a su bienestar. Es por eso que el principal objetivo del equipo de
comunicacion interna es elaborar distintas estrategias de comunicacion que faciliten la correcta
difusién de mensajes o comunicados a cada uno de sus trabajadores (Samanez, 2018). La
participacion de la mayoria de los miembros de una organizacion permite emitir y recibir la
informacién del entorno empresarial. Por lo cual, se debe ofrecer motivacién y fomentar el

dialogo entre areas que pueden presentar deficiencias comunicativas (Bozas et al., 2021).

En Perd, la comunicacion interna es un mecanismo que muchas empresas utilizan para
construir la cultura empresarial, y de esta manera los colaboradores puedan sentirse
identificados con la organizacion. Pérez (2020) sefiala que para ejecutar una correcta
comunicacion interna se deben aplicar estrategias y tacticas, considerando también el analisis
situacional que atraviesa la organizacién. A partir del impacto que gener6 la pandemia, estas
acciones también dieron un impulso para manejar distintas herramientas digitales y

considerarlas dentro de la gestion interna del personal (Camarena, 2020).

Aris Industrial S.A. es una empresa peruana con 79 afios de experiencia en el sector de
manufactura y posee tres areas de negocio: textil, quimicos y ceramicos. Debido a la crisis

sanitaria que se afronta en la actualidad, algunas compafiias decidieron dar una pausa a sus



actividades para salvaguardar la salud de los trabajadores. Sin embargo, esta empresa de
manufactura cuenta con areas que no pudieron detener su produccién. Por ello,
implementaron diversas acciones de comunicacién interna para que los colaboradores puedan
ejercer su trabajo cumpliendo, a la par, los protocolos de bioseguridad impuestos por el

organismo que vela por la salud mundial, la OMS.

En ese contexto, el presente trabajo de investigacién inquiere describir cdmo se
caracterizaron las acciones de comunicacion interna empleadas por la empresa Aris Industrial
S.A. para la difusién de informacion preventiva de la COVID-19 dirigidos a sus colaboradores

y la percepcion que aquellos tuvieron respecto a dichas actividades comunicacionales.

1.2 Delimitacion del problema

1.2.1 Delimitacion espacial

Este estudio se llevd6 a cabo principalmente, estudiando los canales digitales de
comunicacion interna empleados por la empresa peruana Aris Industrial S.A. durante la

pandemia de la COVID-19.

1.2.2 Delimitacion temporal

El lapso por estudiar comprende de marzo del 2020 a diciembre del afio 2021. Se determin6
este periodo de tiempo, debido a que a partir del 1 de marzo del 2020 la empresa comenzé a
difundir informacion sobre la presencia de la COVID-19 en el territorio peruano. Luego, en el

transcurso de los dias, sus directivos decidieron compartir mensajes que contribuyeran a la



prevencion de contagios y los protocolos de bioseguridad. Por otro lado, el estudio concluye
el 31 de diciembre del 2021, porque hasta dicha fecha, la empresa compartié informacion
relevante para que sus colaboradores continien cuiddndose. Posteriormente, no hubo tanta

presencia informativa ni preventiva de parte de Aris Industrial.

1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Problema general

¢, COmo se caracterizaron las acciones de comunicacion interna empleadas por Aris Industrial
S.A. para la difusion de informacion preventiva de la COVID-19 y la percepcion de sus

colaboradores en el periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021?

1.3.2 Problemas especificos

- ¢ Cbmo se caracteriza el tipo de comunicacion empleado por Aris Industrial S.A. para
la difusion de informacion preventiva de la COVID-19 y la percepcion de sus

colaboradores en el periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021?

- ¢ Como se caracterizan los canales de comunicacién empleados por Aris Industrial S.A.
para la difusién de informacién preventiva de la COVID-19 y la percepcion de sus

colaboradores en el periodo marzo del 2020 - diciembre del 20217



- ¢Cbmo se caracterizan los objetivos de contenidos empleados por Aris Industrial S.A.
para la difusion de informacién preventiva de la COVID-19 y la percepcion de sus

colaboradores en el periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Describir las acciones de comunicacion interna empleadas por Aris Industrial S.A. para la
difusién de informacién preventiva de la COVID-19y la percepcién de sus colaboradores en

el periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021.

1.4.2 Objetivos especificos

- Describir el tipo de comunicacién empleada por Aris Industrial S.A. para la difusion de
informacion preventiva de la COVID-19 y la percepcién de sus colaboradores en el

periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021.

- Describir los canales de comunicacion empleados por Aris Industrial S.A. para la
difusibn de informacién preventiva de la COVID-19 y la percepciéon de sus

colaboradores en el periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021.

- Describir los objetivos de contenidos empleados por Aris Industrial S.A. para la
difusion de informacion preventiva de la COVID-19 y la percepcion de sus

colaboradores en el periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021.



1.5 Justificacion

1.5.1 Importancia de la investigacidon

En una situacion de crisis, los colaboradores deben enfrentar desafios y presiones porque
tienen que lidiar con interrupciones inesperadas en sus entornos de trabajo. Las estrategias y
practicas de comunicacion que utilizan las organizaciones son fundamentales para brindar a
los empleados la informacion, direccion y el apoyo que necesiten. Por tal motivo, se establecen
actividades frecuentes y eventuales que estratégicamente logren reinventar el ambiente

laboral acorde al contexto que se presente (Alcivar, 2021).

El motivo de la presente investigacion se sustenta en demostrar cuan importante es la
comunicacion que mantiene una organizacion con sus colaboradores durante la crisis
sanitaria provocada por el nuevo coronavirus. EI impacto de la enfermedad trajo consigo
nuevos retos para la sociedad, empresas y entre otras instituciones. En primer lugar, las
personas debian mantener un distanciamiento de un metro, a fin de reducir el contagio de

aguellos que estornudaban o realizaban acciones de interaccién social (OMS, 2020).

En este sentido, la ciudadania tuvo que enfrentar una nueva realidad laboral, la cual no fue
sencilla de incluir en las actividades cotidianas. Es necesario precisar que el Gobierno
peruano, a través del Decreto de Urgencia N°026-2020, dictamindé implementar
mecanismos para resguardar la salud de las personas (El Peruano, 2020). Debido a ello, la
mayoria de las empresas fueron obligadas a poner en practica el teletrabajo para seguir con
sus funciones (Fenacrep, 2022). Por su parte, Castro-Martinez et al. (2022) conceptualizan el

término teletrabajo como el desarrollo de actividades laborales utilizando las tecnologias de



la comunicacion e informacion (TICs). Esto genera una mayor flexibilidad con relacion al

tiempo y espacio para su ejecucion inmediata.

A nivel social, este tema es una de las mayores metas en el contexto actual, puesto que la
pandemia oblig6 a que las organizaciones se adapten a una nueva modalidad de trabajo y se
empieza a prestar una debida atencidon a esta problematica. Esto la convirtié en una variable
fundamental al tomar decisiones en las campafias de comunicacién interna que se realizan.
De modo que, los beneficiarios de esta investigacion seran los profesionales de comunicacién
organizacional, pues se demostrara la relevancia de un buen manejo de las acciones de

comunicacion interna y los canales digitales en su desarrollo.

A nivel practico, se analizaron las acciones de comunicacion interna y los canales de difusion
establecidos por Aris Industrial S.A. durante la crisis sanitaria del COVID-19, una situacion
poco usual para las organizaciones. Es asi como los resultados de esta investigacion
contribuirdn a comprender como las acciones de comunicacién interna estuvieron alineadas
a los objetivos institucionales de Aris Industrial S.A. para comunicar mensajes de prevencion,

establecidos por el Gobierno, a colaboradores que laboraban de forma presencial y remota.

A nivel tedrico, esta investigacion proporciona definiciones de comunicacién interna, canales
tecnolégicos y otros, con la finalidad de comprender mejor estos términos y cémo deben ser

usados en el desarrollo del proyecto.

Finalmente, a nivel de utilidad metodolégica, este estudio facilita datos y nuevas estrategias
sobre el efecto y trascendencia que causaron las acciones comunicacionales durante la crisis

sanitaria del COVID-19.



1.5.2 Viabilidad

La presente investigacion es viable porque se encontraron diversos materiales
bibliogréficos, entre ellos, articulos y trabajos de tesis que tienen relacion a las siguientes
variables: comunicacién interna, tipo de comunicacién, canales de comunicacion interna y
objetivos de contenidos. Ademas, gracias a la colaboracion de la empresa peruana Aris
Industrial S.A., se obtuvieron datos relevantes para la investigacion: informacion institucional;
opinién de colaboradores por cada area, y, por ultimo, los contenidos desarrollados a lo largo

del periodo de estudio.

Del mismo modo, se evaluaron mediante encuestas y entrevistas a colaboradores y
especialistas de comunicacién interna, respectivamente, con el objetivo de confirmar si la
informacion preventiva contribuy6 de manera positiva en el &mbito laboral en medio de la crisis
sanitaria. Por otro lado, el presente trabajo se financi6 con recursos propios de sus

investigadores; de modo que, no ha requerido de apoyo econdémico de terceros.

1.5.3 Alcances v limitaciones

1.5.3.1 Alcances

El presente estudio describe las acciones de comunicacion interna empleadas en Aris
Industrial S.A. para la difusién de informacion sobre la COVID-19 hacia sus colaboradores
y la percepcién de aquellos frente a las recomendaciones institucionales brindadas ante de la

pandemia.



De la misma forma, se demuestra la importancia de la comunicacion interna dentro de
una empresa para reforzar las acciones utilizadas respecto al cuidado de la salud de los

colaboradores.

1.5.3.2 Limitaciones

Para la presente investigacion sdélo se consideré recoger la opinion de 91 colaboradores que
prestaron sus servicios entre marzo del 2020 y diciembre del 2021. Dicho periodo posee
especial relevancia, pues se desarrollaron una mayor cantidad de contenidos con la tematica

del coronavirus y los protocolos de bioseguridad, a diferencia del presente afio.

Debido a esto, el estudio se centré en los canales digitales de comunicacion empleados
durante la pandemia, como son las listas de WhatsApp y el grupo en Facebook de los
colaboradores. Por lo tanto, no se contemplan redes sociales como Instagram o LinkedIn; el
correo corporativo; ni la intranet ya que se encontraba en renovacion. Asimismo, la presente
investigacion no abarca los mensajes difundidos mediante canales presenciales (afiches en

vitrinas, letreros en las paredes, banners ni pantallas digitales).



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

El presente capitulo tiene como propésito recopilar informacién que contribuya con la
tematica del trabajo de investigacion. Se seleccionaron cinco articulos y tesis nacionales, asi
como igual numero de articulos y tesis internacionales. Estos estudios son importantes, puesto
gue ayudaron a complementar conceptos e ideas que se trabajaron a lo largo del presente

estudio.

2.1.1 Antecedentes internacionales

Alcivar (2021) tuvo el objetivo de conocer la planificacion de la comunicacion interna para el
desarrollo institucional de la Facultad de Comunicacién Social de la Universidad de
Guayaquil (Ecuador) en el contexto de la pandemia de la COVID-19. Dicho autor empleé una
metodologia mixta y de nivel descriptivo, a fin de establecer las acciones de comunicacion
interna. El estudio contemplé una muestra de 124 estudiantes pertenecientes al penultimo

semestre de la Facultad de Comunicacion Social (FACSO-UG). Los participantes fueron
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evaluados a través de una encuesta, en la que se determiné la importancia de implementar
medios de comunicacion - particularmente digitales - para tener un adecuado intercambio de

informacién dentro del cuerpo universitario.

El autor concluye que la FACSO-UG logré superar la brecha sanitaria y se desarrollo
institucionalmente a partir de la utilizacion de las TICs. Con ello, integrantes de los niveles
administrativo, estudiantil y docente continuaron con sus respectivas actividades adaptandose
a la modalidad virtual. En ese contexto, la investigacion proporciona contenido relevante, ya
que, considera aspectos adecuados para el desarrollo de la comunicacion interna, como el
uso de redes sociales, grupos de WhatsApp, y correo institucional para ejecutar estrategias de

comunicacion dentro de un area de estudio.

Bozas et al. (2021) en su investigacion “Comunicacion organizacional en las empresas del sur
de Veracruz en tiempos de COVID-19”, tuvieron como objetivo identificar la comunicacion
interna que se empled durante la pandemia en las comparfias de la referida ciudad
mexicana. Los autores elaboraron un estudio con enfoque cuantitativo y alcance
descriptivo para identificar cudl fue la valoracién que tuvieron los colaboradores acerca de la
direccion, canales, redes y barreras de la comunicacion interna durante la COVID-19. Se
realizé un muestreo de 382 participantes que trabajaron de manera remota bajo la modalidad

del home office en el primer semestre del 2021.

Para esto, se desarrollé una encuesta compartida a través de un formulario online con 36 items
y las cuatro dimensiones mencionadas anteriormente en escala tipo Likert. Los autores
concluyen que, para una buena gestion en las empresas, se debe poseer un plan de

comunicacion interna que esté estructurado de manera correcta y considere qué canales de
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comunicacion son los adecuados para usar en diversas situaciones. Por lo cual, algunas
empresas que ya contaban con una estrategia previo al confinamiento lograron una
comunicacion mas sencilla entre los lideres y los colaboradores para poder afrontar esta
situacion de crisis sanitaria. Ademas, sefialan la relevancia de tener un equipo humano que

esté preparado para compartir los comunicados sin que el personal se vea afectado.

En el estudio de Cardenas y Pineda (2022) analizaron las estrategias empleadas para la
comunicacion de riesgo por instituciones gubernamentales de 12 paises en América Latina. El
término comunicacién de riesgo se refiere a aquellas acciones que utilizan las entidades para
gestionar la crisis sanitaria y generar mejores habitos para velar por la salud de la ciudadania.
Dentro de su estudio, se aplicé una metodologia descriptiva y se analizaron los contenidos que
publicaban las paginas oficiales de organismos relacionados a la salud de cada pais. Los
autores concluyen que, a partir de la aparicion de la COVID-19, las paginas oficiales de
instituciones de salud comenzaron a tener mayor cantidad de seguidores. Esto a raiz de los
constantes informes de prevencidbn que compartian para evitar los contagios. Esta
investigacion es relevante porque demuestra que las redes sociales como Facebook
contribuyen a la difusién de mensajes que conciernen directamente a la poblacién, ademas de

controlar mayores decesos de ciudadanos.

Duque y Heredia (2022) desarrollaron una investigacion para reconocer las estrategias de
comunicacion interna empleadas por la empresa Papelera Nacional S.A. en contexto de
la pandemia, asimismo, identificar el manejo de la comunicacion que se generd dentro de
las instalaciones y areas de la fabrica. Las autoras utilizaron un método de enfoque cualitativo
y de tipo descriptivo. Ademas, realizaron la recoleccion de datos de tres entrevistas a

especialistas de comunicacion interna. Como conclusion, mencionan que las acciones de
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comunicacion interna utilizadas antes de la pandemia fueron de gran ayuda al mantener un
flujo de comunicacién constante con sus trabajadores al inicio de la pandemia. Asimismo,
debido al confinamiento tuvieron que implementar nuevos canales digitales como grupos de

WhatsApp y totems digitales.

Fernandez (2017) en su estudio “Comunicacion interna y nuevos medios de comunicacion”,
precisa como objetivo general descubrir el impacto de la comunicacion interna como soporte
organizacional para confirmar si las nuevas tecnologias de comunicacién complementan la
distribucién de informacién entre los integrantes de organizaciones espafolas. Este trabajo se
realizé con un método de revision bibliografica para llevar a cabo el andlisis de estudios
realizados por el Observatorio de Comunicacion Interna, organismo que mide el aporte de la

Cl dentro de instituciones publicas.

El trabajo concluye que existen ventajas y dificultades al desarrollar la comunicacioén interna.
Como principal factor positivo es que permite la interrelacion entre los colaboradores de
distintas areas de la organizacion; de tal modo que, la informacion se transmite con rapidez,

ayudandose con los medios de comunicacion digitales.

Por otro lado, entre las dificultades que puede presentar la comunicacion interna esta emplear
canales de comunicacién con los que algunos receptores no estan familiarizados. Este trabajo
se considera relevante porque toma a las herramientas tecnolégicas (redes sociales, correo
institucional, blogs y boletines digitales) como los medios de comunicacion eficaces para
vincular a trabajadores de diferentes areas pertenecientes y poner en practica estrategias

comunicacionales.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Ruiz (2020) en su investigacion “Uso de canales digitales de comunicacién interna en las
organizaciones publicas y privadas”, sefald como objetivo principal determinar la
importancia de emplear canales digitales en la comunicacion entre colaboradores. Dicho
trabajo utilizé el método descriptivo para analizar datos de libre acceso como libros, revistas e
investigaciones. El autor demostré que, hoy en dia, las organizaciones buscan diferentes
canales de comunicacion para no perder esa interaccion bidireccional caracteristica de la
comunicacion interna. Asimismo, sefiala que las herramientas 2.0 6 comunicacion moderna
contribuye al momento de informar, dado que rompen las barreras de tiempo y espacio.
Finalmente, concluye que la intranet, el correo electronico y la aplicacion WhatsApp son los
canales digitales mas empleados por organizaciones para efectuar una comunicacién efectiva,

y de tal forma mantener informado al pablico interno.

Pérez (2020) en su estudio “Estrategias de Comunicacion Interna de Chr. Hansen durante
la crisis del COVID-19 — periodo marzo — junio 2020”, tuvo como objetivo analizar las
estrategias de comunicacion que la empresa empleé para una adecuada gestion
comunicativa con sus trabajadores durante la crisis sanitaria. La autora utilizé6 una metodologia
con enfoque mixto y un nivel descriptivo, para lo cual aplica tres instrumentos: analisis de
contenido, encuestas a los trabajadores y entrevista al gerente de Recursos Humanos. Luego
de obtener los resultados, Pérez afirm6é que Chr. Hansen generé una estrategia de
comunicacion interna efectiva y con resultados positivos en sus trabajadores, toda vez que los
contenidos generaron empatia; el tono de comunicacion era claro; y sus canales para
compartir informacion fueron elegidos pensando en las modalidades de trabajo presencial y

remota.
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Villalobos (2021) en su trabajo de investigacion, analizé la gestion de la comunicacion
interna empleada por laempresa AUSTRAL GROUP S.A.A, perteneciente al rubro pesquero,
para fortalecer la relacion con sus colaboradores durante la pandemia generada por el
coronavirus, en el afio 2020. Dicha autora utilizé una metodologia cualitativa, debido a que se
realizd un estudio descriptivo transversal. La investigacion concluye que a raiz de una buena
gestion de la comunicacion internay junto con el compromiso de Austral Group, se logré
que los colaboradores continten su trabajo de manera presencial. Ademas, la confianza que
brindaba la empresa en proteger su bienestar y seguridad, hizo que ellos puedan afrontar la
crisis sanitaria con tranquilidad. Asimismo, el uso canales directos e informales permitié que
se compartan los comunicados y mensajes de prevencién a toda la organizacion por igual.
Esto generd una relacidbn mas cercana con el colaborador pues estos mensajes eran enviados

por el lider de cada una de sus areas.

Benites y Caceres (2021) en su investigacion “Uso de medios digitales como herramienta de
comunicacion interna en universidades nacionales, de cara a un proceso de acreditacion.
Caso: Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas, Universidad Nacional Federico
Villarreal, ano 2021” precisan como objetivo sefialar que se puede optimizar la comunicacién
interna en las instituciones de educacién superior con el apoyo de herramientas digitales
durante la crisis sanitaria. Se empled una metodologia cuantitativa y cualitativa con una
muestra de 50 personas entre docentes y colaboradores. Los autores concluyen que se obtuvo
mayor participacion del personal administrativo y los docentes debido a la implementacion de
una pagina web interna como medio de comunicacion. Ademas, la mayoria de los
colaboradores prefirié6 que la comunicacion y el envio de cualquier tipo de informacion sea

difundida por medio de redes sociales como Facebook y WhatsApp.
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Cabel (2020) en la tesis “Comunicacion interna digital y comportamiento de los trabajadores
de la empresa B12 Perl durante la cuarentena del Covid-19”, evalua la relevancia de la
comunicacion interna digital como nuevo modelo interactivo entre los colaboradores internos.
El trabajo utilizé el enfoque cualitativo y fue de disefio fenomenoldgico, puesto que evalla la
opinidn de los colaboradores y descubre el comportamiento que tuvieron con respecto al uso
de estrategias tecnoldgicas. El estudio comprendié un focus group a los cinco integrantes del
Area de Marketing y Comunicacion para tener conocimiento de lo que se realizaba en la
comunicacion interna de la empresa, asi como de los canales digitales que se utilizaban en

ella.

Los resultados demostraron que se utilizé Instagram y WhatsApp para brindar consejos de
cuidado de la salud relacionados al coronavirus, ademés de haber sido canales para conocer
a profundidad la opinién de los colaboradores a partir de los comentarios. Por ultimo, se
considera relevante el estudio porque se demostré que, mediante la comunicacién por
WhatsApp, los trabajadores podian hacer consultas laborales, médicas o informar sobre

cualquier tipo de inquietud.

2.2 Bases tedricas

Como guia para la presente investigacion, se ha considerado relevante tener presente bases
tedricas que contemplen las variables: comunicacion internay la percepcion de colaboradores.
De igual forma, es importante revisar cierta teoria que contribuya con el analisis de conceptos

con los que se trabajé a lo largo del estudio.
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2.2.1 Teoria de la Contingencia

La teoria que se emplea para el desarrollo del presente trabajo de investigacion es la
Teoria de la Contingencia. Es importante recalcar que este estudio tiene relacién con el
contexto que se atraviesa actualmente, que es la pandemia generada por la COVID-19. Esta
es una condicién ambiental que afecta a las organizaciones y empresas en distintos aspectos
pues es incontrolable. A raiz de ello, se genera una situacion de crisis que no se puede
afrontar, ya que no estan preparadas y es posible que se atente a la productividad,

desempefio, organizacion y calidad de sus trabajadores.

Segun Mora (como se cit6 en Villalobos, 2021) la Teoria de la Contingencia se basa en tener
conocimiento de la aparicién de eventualidades que pongan en riesgo la continuidad de la
organizacion. Asimismo, Gunther (2016) menciona que las empresas deben tomar acciones
efectivas en base a lo que suceda en el entorno de sus colaboradores. Ademas, considera
obligatorio tener un equipo humano que se encargue de identificar este tipo de situaciones y
proponga soluciones para que la organizacibn cumpla con sus objetivos trazados antes
de que ocurran circunstancias imprevistas. Entonces, la crisis sanitaria desatada por el
coronavirus se convierte en un factor ambiental que afecté en un principio, las actividades de
muchas empresas peruanas. A pesar de ello, ni bien se conocié la presencia del virus en el
pais, Aris Industrial S.A. implement6 acciones de comunicacion interna para continuar con el
trabajo, teniendo presente los cuidados y protocolos de bioseguridad para proteger a sus

colaboradores de posibles contagios.
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2.2.2 Aris Industrial S.A.

Aris Industrial S.A. es una empresa peruana con mas de 79 afios en el mercado y
cuenta con tres unidades de negocio: Textil, Quimicos y Ceramicos. La Unidad de
Negocio Textil lidera el mercado peruano con su marca bandera, Barrington. Los tejidos son
elaborados con finas fibras de lana 100% naturales, procedentes de Australia y Argentina,

caracterizadas por la finura y longitud de su fibra.

Ademas, basada en su estrategia de diversificacion, incursiona en el Negocio Quimico
en 1984 tras adquirir Rayén y Celenese Peruana, una de las principales empresas
fabricantes de productos quimicos de la época. Desde entonces la Unidad de Negocio
Quimicos, ha logrado posicionarse en el mercado nacional e internacional, ofreciendo
mas de 200 productos. Ceramicos Gala es la nueva unidad de negocio de Aris Industrial que
ofrece al mercado una amplia gama de modernos disefios con la mas exclusiva seleccion de

esmaltes importados.

- Visién: Tener negocios diversificados que crezcan de manera sostenible con

presencia internacional y ser el preferido de los clientes.

- Mision: Producir y comercializar textiles, quimicos y ceramicos, mejorando sus

procesos para ser la mejor propuesta de valor del mercado.

- Valores: Los ayudan a decidir como deben actuar, independientemente del puesto de

trabajo, enfocado en objetivos comunes, procediendo de la misma forma ante

situaciones similares, permitiéndose cumplir con la mision y llevandonos hacia la vision.

18



Figura N°1

Valores corporativos de Aris Industrial

S @

RESPONSABILIDAD PRODUCI’IVIDAD PROACT IVIDAD CREATIVIDAD

“Es proponer o realizar acciones
“Es hacer mas con lo mismo o con iniciativa, autonomia y
CON Menos recursos”. velocidad para mejorar o
solucionar problemas”.

“Es el compromiso con que las
personas realizan sus actividades,
cuyo cumplimiento se da aun por
encima de sus propios intereses”

“Es generar nuevas ideas o
nuevas asociaciones entre ideas
existentes para implementar
soluciones”,

Fuente: Aris Industrial (2022).

2.2.3 Comunicacion interna

Bermudez (2016) conceptualiza a la comunicacion como un proceso interactivo, por el cual los
individuos tienen la capacidad de intercambiar informacion. A su vez, el autor sefiala que la
comunicacion interna es el mismo proceso de comunicacion, solo que figura dentro de las
organizaciones como un elemento transversal, teniendo asi la participacion y conexién entre

los miembros corporativos.

En esa misma linea, Jauregui (2021) cita a Arizcuren et al. (2008) para sefialar que la
comunicacion interna conlleva a un proceso organizacional que busca determinar pautas
comunicacionales entre las personas que pertenecen a una organizacion. Dichas pautas son
desarrolladas con el objetivo de que los colaboradores realicen coordinaciones efectivas para
alcanzar resultados positivos a favor de la entidad. El autor también considera relevante citar
a Tessi (2011) porque sostiene que el proceso de comunicacion interna se puede manifestar
de manera formal e informal, muy aparte de definir la comunicacién interna como el conjunto

de mecanismos que promueven las relaciones interpersonales entre los trabajadores.
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La comunicacion interna formal difunde contenidos oficiales que ya han sido previamente
estructurados por la organizacion (Guerrero, 2019). Segun Guerrero, toda informacion formal
se distribuye por medio de redes sociales oficiales, reuniones y asambleas. Asimismo, en
boletines, vitrinas y avisos informativos ubicados en distintos puntos para tener efecto en la
mayoria de los colaboradores. Por otra parte, si surgen inconvenientes dentro de la
comunicacion interna formal, se produciran rumores entre las personas, lo que da paso a lo

informal (Cuenca y Verazzi, 2018).

Se consideran informales a los mensajes que surgen a partir de conversaciones involuntarias
efectuadas en diferentes lugares de la empresa, por ejemplo, pasillos, comedor, cafeteria, etc.
(Samanez, 2018). De este modo, los responsables de provocar rumoresy, a la vez distorsionar
mensajes oficiales, son aquellas personas que trabajan dentro de la organizacion. Segun
Martinez (2014), la comunicacién informal toma mayor presencia cuando la informacion
emitida por los canales formales genera dudas y, en consecuencia, se da paso a comentarios
mal encaminados.

Entonces, es primordial gestionar las relaciones laborales y revisar los canales que se utilizan
para emitir comunicados oficiales. Alcivar (2021) comenta que la retroalimentacién debe ser
continua para no generar conflictos entre los miembros debido a un mensaje que no se pudo

comprender en su totalidad.

Guevara (2006) citado en Torres (2021) afirma que la comunicacion interna viene a ser el
conjunto de responsabilidades y el compromiso de los colaboradores efectuados al interior
de la empresa. Es decir, se considera un ambiente por el cual la organizacion incentiva la
constante participacion de personas y a la par se intercambie conocimientos que aporten a la

productividad laboral. Entonces, para Torres, la importancia de la comunicacion interna parte
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de ser definida como el medio de comunicacién que crea y difunde hechos que involucren
directamente a los colaboradores. Asi mismo, identifica las siguientes caracteristicas que

conlleva desarrollar la comunicacion interna:

- Fortalecer la participacion e incentivar el trabajo en equipo de cada miembro de la
organizacion.
- Coordinacion y planificacion de actividades entre las areas existentes de la empresa.

- Creacion de ambiente adecuado al momento de realizar cambios en la organizacion.

Por otro lado, Fernandez (2017) cita a Andrade (2005) para definir la comunicacion interna
como aquellas actividades que la empresa organiza para finalmente generar relaciones
favorables entre los integrantes de la misma. Ademas, enfatiza la relevancia de los medios de
comunicacion que se pueden utilizar con el fin de que los miembros continten informados, asi

como motivarlos a seguir trabajando para alcanzar los objetivos de la organizacion.

El autor también resalta la importancia de determinar el tipo de publico al que se va a dirigir
el area de comunicacion interna, ya que, de esa forma se elegiran los medios a emplear para
difundir la informacion a mayor escala. Es de conocimiento que no todos los colaboradores
poseen equipos digitales, en otras palabras, este grupo de personas necesitan otro tipo de
soporte comunicativo para mantenerse informado; por ejemplo, los boletines, revistas y afiches

corporativos.

Los conceptos mencionados anteriormente han permitido concluir que la comunicacién interna

es aquel proceso de interaccion entre personas dentro de una organizacién. Asimismo, se

considera pieza fundamental para la ejecucion de actividades que colaboren con la difusion
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de mensajes de manera clara y sencilla, a través de distintos canales que se encuentren mas

cercanas al colaborador.

Por otro lado, es necesario tener presente que Villalobos (2021) indica que la comunicacién
interna posee tres dimensiones: tipos de comunicacion interna, canales de comunicacion
interna y, por ultimo, objetivos de contenidos. Estas dimensiones tienen una relacion directa

con la categorizacion de la variable, y se ahondara en aquellas lineas abajo.

2.2.3.1 Proposito de la comunicacién interna

La relacién entre colaboradores y organizacion se vuelve mas relevante al momento de querer
cumplir metas. Esto lleva a la necesidad de permanecer en constante comunicacion.
Fernandez (2017) cita a Beltran (2007) para sefialar a los miembros de la organizacién como
fuente de informacién, por lo que se consideran piezas primordiales para el desarrollo de
actividades, proyectos, etc. Beltran menciona que los principales objetivos de la comunicacion

interna son transmitir informacion y motivar al colaborador a continuar su labor en la empresa.

De forma especifica, plantea los siguientes objetivos:

- Trazar una imagen positiva sobre la organizacion.

- Integrar al colaborador en las actividades organizacionales.

- Promover la retroalimentacién en cuanto a la informacion compartida.

- Potenciar el sentido de pertenencia para contar con el talento humano del colaborador.

- Implementar medios de comunicacién que faciliten la comunicacion.
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2.2.3.2 Tipos de comunicacion interna

La comunicacién es una actividad importante en cualquier area de trabajo, dado que, se
transmite informacion desde un emisor hacia otro que recibe el mensaje. En la comunicacion
interna ocurre lo mismo, puesto que viene a ser la manera en la que la organizacién interactta
con sus colaboradores. Villalobos (2021) hace referencia en su estudio a Céceres (2016)
sefialando que la comunicacion interna se divide en distintos tipos: ascendente, descendente

y horizontal.

- Comunicacidn ascendente: Es de caracter piramidal pues se manifiesta cuando los
mensajes parten de los miembros de la organizaciébn que poseen menor escala
jerarquica (Samanez, 2018). Este proceso se caracteriza por promover la
retroalimentacion hacia los niveles superiores; de esta manera, se logra informar los
objetivos, actividades o incluso posibles conflictos con la finalidad de desarrollar un
mejor trabajo. Villalobos (2021) enfatiza que, dentro de este tipo de comunicacion, la
informacion puede ser intervenida por los jefes de cada area; y, por lo tanto, puede

demorar en llegar a su destino, los superiores.

- Comunicacion descendente: Esta surge de los altos mandos de la organizacion y se
dirige a los demas niveles conforme vayan descendiendo. Esto permite que los
directivos puedan enviar mensajes hacia los colaboradores con el objetivo de gestionar
adecuadamente las actividades corporativas; pero también influyen sobre ellos para
gque tengan mayor involucramiento con la empresa (Orbegoso, 2018). Por su parte,
Fernandez (2017) sefiala que la alta direccion se dirige a los trabajadores para priorizar

el cumplimiento de los intereses netamente de la organizacion. En otras palabras, se
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deja de lado la integracion del colaborador en la misma. Ferndndez recomienda no
usar este tipo de comunicacidn de manera excesiva porque puede producir

desmotivacion laboral en el personal.

- Comunicacion horizontal: Se denomina horizontal porque las personas que emiten o
reciben informacion pertenecen a un mismo nivel jerarquico. En esta clasificacién no
existe una piramide donde se dividen las areas de trabajo; al contrario, la comunicacién
horizontal contribuye favorablemente al relacionamiento y participacion de todos los
miembros (Bermudez, 2016). Otro aspecto positivo que manifiesta Guerrero (2019), es
gque esta comunicacién fomenta el trabajo en equipo; como resultado, se genera el
aumento de la satisfaccién laboral y se motiva al colaborador a cumplir los objetivos de

la empresa.

2.2.3.3 Canales de comunicacidn interna

Para ahondar en el concepto, Orbegoso (2018) sostiene que la organizacion debe ser selectiva
con los canales de comunicacion empleados para transmitir mensajes importantes. Por ello,
es importante conocer las herramientas que utilizan los miembros internos. De este modo, el
equipo encargado de difundir informacion tendra que escoger de manera adecuada el canal
por el cual se establecera la comunicacion oficial entre la empresa y sus trabajadores. En
relacion a ello, Orbegoso (2018) cita a Brandolini y Gonzalez (2008) para clasificar a los

canales de comunicacion en dos tipos: aquellos tradicionales y por otro lado, los tecnologicos.
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2.2.3.3.1 Canales tradicionales

Los canales tradicionales son aquellos que han sido utilizados durante décadas para entablar
una comunicacion con el pablico, tanto externo como interno. Sin embargo, cuando se refiere
a la comunicacion interna, segin lo mencionado por Carbajal (2015, como se cit6 en Villalobos,
2021), los canales que comUnmente se usan son las revistas, afiches, boletines, banners, y
comunicados. Para Orbegoso (2018), las organizaciones aprovechan diversos documentos
como cartas, informes, oficios y memorandum para compartir informaciéon que se considera

relativamente importante.

Fernandez (2017) sefala que, si bien es un elemento tecnolégico, el teléfono también forma
parte de lo tradicional, debido a que se utiliza para convocar reuniones a ultimo momento y/o
coordinar actividades que impliquen la participacién de miembros de la empresa. El autor
también resalta la importancia del tablén de anuncios, ya que, cumple la funcién de publicar
noticias puntuales y gue sean interesantes para la comunidad interna. Por lo tanto, su uso es
fundamental para aquellas personas que no cuentan con aparatos tecnoldégicos como

teléfonos moviles, ordenadores, etc.

2.2.3.3.2 Canales tecnoldgicos

Son herramientas digitales que hoy en dia son utilizadas por las empresas para transmitir
informacion a través de estos medios, dado que, se caracterizan por la rapidez en la que se
emite y recibe un mensaje. Después de todo, la era digital obliga a que las organizaciones
adopten estas opciones como principales medios de comunicacion. Villalobos (2021) resalta

el uso de redes sociales, blogs e intranet corporativo como vias para acceder a la informacion
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que concierne a los colaboradores. Dicho autor cita a Alvarez (2015) para enfatizar las ventajas
de los canales digitales, pues fomentan la participacion de los miembros, asi como la igualdad
al momento de brindarles informacién; dejando de lado los niveles jerarquicos. Por otra parte,
Marin et al. (2013 como se cit6 en Fernadndez, 2017) considera importante el uso de
dispositivos electrénicos para dirigirse a los colaboradores, debido a que, si se encuentran
alejados fisicamente, la comunicacion no se detendra y podran apoyarse de correos
electrénicos, redes sociales y demas herramientas, siempre y cuando se tenga acceso a

internet.

Ruiz (2020) por su lado, plantea que una forma efectiva para comunicarse instantaneamente
es por medio de los mensajes de WhatsApp. Muchas empresas acuden a este aplicativo, ya
gque esta inmerso en la mayoria de los teléfonos moviles de los usuarios. El envio de imagenes,
videos y documentos, entre otras funciones demuestra el valor que adquiere esta aplicacion;

y por lo tanto, tiene un gran aporte en la comunicacion diaria.

En este sentido, Torres (2021) menciona las siguientes ventajas que proporciona WhatsApp

como medio de comunicacién dentro de las organizaciones:

- Ejecuta la comunicacion de manera rapida y directa.

- Se considera una aplicacién sencilla de usar.

- Mantiene la comunicacion entre colaboradores.

- Puede utilizarse en distintos dispositivos, por ejemplo, en el teléfono inteligente y en el
ordenador.

- Creacion de grupos y/o listas de difusion para enviar mensajes masivos.
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De la misma forma, el autor enfatiza que al emplear esta aplicacion de mensajeria en la
comunicacion interna, se llevara a cabo de manera adecuada la comunicacion horizontal
dentro de la empresa. Esto genera como resultado dar paso a la interaccion entre diferentes
niveles organizacionales. En esa misma linea, Ruiz (2020) considera importante el uso de
listas de difusién de WhatsApp, ya que tiene mayor probabilidad de ser vista por el receptor, a
comparacion de los mensajes emitidos por grupos; los cuales son ignorados y casi siempre

silenciados.

Para Merodio (2022), las listas de difusion se sintetizan como un recurso que contribuye a
compartir contenidos de manera rapida. Para desarrollar este mecanismo, en primer lugar, se
crea una lista de contactos para realizar el envio de mensajes. De esta manera, se evita tener
que copiar y pegar los contenidos para cada uno de sus destinatarios. Por otra parte, es
primordial tener en cuenta la cantidad de personas a las que se va a dirigir, ya que el limite de
contactos es de 256 personas. Teniendo todo ello en consideracion, las listas de WhatsApp
pueden ayudar a cumplir objetivos comunicacionales cuando se requiera difundir mensajes

organizacionales.

Otra red social que promueve la comunicacion entre una organizacion y sus trabajadores es
Facebook. Cardenas y Pineda (2021) sostienen que, en un contexto de emergencia sanitaria
que desatd la COVID-19, se utiliz6 este canal de comunicacion para difundir mensajes de
prevencion; asi como para hacer un llamado a la calma por el elevado nimero de decesos que

se presentan hasta la actualidad.

Se entiende que las empresas, hoy en dia, se apoyan de las tecnologias para comunicarse y

tener mas cercania con sus trabajadores (Cabel, 2020). Por ello, la comunicacién digital se
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abre camino para estar presente dentro de las empresas. Para esto, Cabel define la
comunicacion digital como el uso de herramientas gratuitas, las cuales permiten mantener la
comunicacion con los trabajadores de manera simultdnea. El autor precisa que Facebook, es

un medio por el cual se puede publicar imagenes y videos corporativos.

Dicho esto, Martin (2022) sefiala que los grupos de Facebook sirven como medios para que
las personas pertenecientes a una empresa puedan conectarse, asimismo, a través de los
grupos es posible crear vinculos con los demas miembros brindando informacién sobre la
entidad. Por otro lado, es necesario que la empresa se muestre activa en la red social, ya que

tiene la responsabilidad de responder dudas o sugerencias de los participantes.

2.2.3.4 Objetivos de los contenidos

En relaciébn con los contenidos que se comparten a través de diferentes canales de
comunicacion, Villanueva (2021) plantea los siguientes factores que determinan la creacién de

contenidos en redes sociales de empresas y/o instituciones publicas.

2.2.3.4.1 Recurso

Villalobos (2021) enfatiza que muchas organizaciones emplean recursos o formatos tales
como imagenes, videos y texto, con el objetivo de complementar la informacion que se desea
comunicar a su publico objetivo. Por un lado, la imagen es considerada como la representacion

visual o figura ilustrativa de la realidad que se presenta frente al ojo humano (Sanchez, 2012).
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Por otro lado, el video se caracteriza por reproducir un conjunto de imagenes, las cuales
representan un tema que se quiere dar a conocer (Bravo, 2015). Por ultimo, el texto es
mayormente utilizado para interpretar ideas que se constituyen en las imagenes proyectadas
(Gonzélez, 2019). Dicho esto, con el apoyo de la creatividad y conocimiento digital es posible
aplicar disefios interactivos que mejoren la calidad visual de los recursos anteriormente

mencionados.

2.2.3.4.2 Estilo

Asi como cada persona tiene un estilo de comunicacion unico por el cual logra interactuar e
intercambiar informacion con los demas, las organizaciones también definen y adecuan un
estilo para comunicarse con sus colaboradores. Orbegoso (2018) menciona cuatro tipos de

estilos: informativo, instructivo, inspirador y entretenido.

- Informativo: Es precisamente lo que su nombre implica: un contenido disefiado para
informar al lector sobre un tema determinado. El estilo informativo utiliza evidencia e
informacién de fuentes creibles para respaldar una explicaciéon enfocada y légica del

tema en cuestion (Fernandez, 2017).
- Instructivo: Este tipo de estilo instruye o indica cémo hacer algo. Son redactados de
forma légica y simple e incluyen caracteristicas utiles como diagramas, gréficos, tablas,

vifietas y encabezados numerados (Fernandez, 2017).

- Inspirador: La inspiracion es una idea presentada en una historia que impulsa a los

lectores a hacer algo con respecto a su vida o al problema que tienen entre manos
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utilizando las soluciones proporcionadas. Principalmente se emplea para motivar y
ayudar a los lectores a que vean posible alcanzar metas, ser felices, tener éxito y, lo

que es mas importante, sentirse bien consigo mismos (Fernandez, 2017).

2.2.3.4.3 Tono

Elegir el tono de comunicacién adecuado es vital para expresar ideas u opiniones.
Actualmente, la mayoria de las organizaciones intentan combinar eficientemente los tonos de
comunicacion entre formal e informal. El resultado es una mayor eficiencia, productividad y
confianza entre los colaboradores. Las habilidades de comunicacién efectiva juegan un
papel crucial en el avance de la carrera de cualquier persona, desde un practicante hasta un

lider de equipo y un gerente (Torres, 2021).

- Formal y Corporativo: Es el tono que ha sido aceptado por los altos mandos para
transmitir un comunicado corporativo que comparta informacién y noticias acerca de la
empresa (Bermudez, 2016). Esta se comparte a través de los canales oficiales,

tomando en cuenta que se difunde a todas las areas de la organizacion.

- Informal y Cercano: Un tono informal es lo opuesto a un tono formal. El tono informal
en la escritura es conversacional y expresivo, similar a como se le hablaria a un amigo.
Utiliza contracciones, frases coloquiales y mas emocion. Su estructura de mensaje
puede ser mas corta con un ritmo entrecortado, o puede ser larga y habladora

(Bermudez, 2016).
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2.2.3.4.4 Categoria

Segun Villanueva (2021) los contenidos que se publican en redes sociales pueden ser
clasificados en tres categorias. En primer lugar, el contenido es de interés publico cuando se
comparte informacién de importancia social, es decir, que concierne tanto a la sociedad como
al Estado (Villalobos, 2021). Dicho interés se vuelve mas trascendente cuando el tema en
particular tratado es la salud publica. En segundo lugar, los contenidos pueden surgir como
modo de consejo. En otras palabras, recomendar acciones que contribuyan a mejorar o
resolver un problema en especifico (Santos, 2014). Por ultimo, un contenido puede llegar a
concientizar a un individuo para lograr actitudes positivas y que este se encuentre en la

capacidad de influir positivamente en los demas.

2.2.3.5 Estrateqgias de comunicacion

Sobre las estrategias de comunicacioén, Villalobos (2021) menciona que no es facil definirlas,
dado que, la organizacion cuando quiera aplicarlas debe tomar en cuenta la relacion directa
con los objetivos generales o proyectos concretos. Dicho esto, las estrategias de comunicacion
se ejecutan con la finalidad de realizar cambios o mejoras dentro de la empresa. Asi, Villalobos
cita a Sarzosa (2011) para indicar que en la tesis “Estrategias de comunicacion interna para la
difusiéon de informacion institucional en Ecuador”, se sefalan tres diferentes perspectivas para

profundizar aquellas estrategias.

- La perspectiva general: FernAndez y Dahnke (1986) consideran que las estrategias

comunicativas ayudan a fortalecer dichas actitudes que se encuentran en los objetivos.

Esto generara el incremento de actitudes positivas a través de técnicas de refuerzo.
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- La perspectiva clasica: Sarzosa (2011) describe a la estrategia de comunicacién
como principal encargada de elaborar lineas de accion para que el equipo humano

pueda trabajar satisfactoriamente.

- La perspectiva integrada: Sanz (2013) sefiala a las estrategias de comunicacion

como el grupo de instrucciones; y también, lineas de accién para ordenar el proceso

de comunicacioén con el fin de cumplir los objetivos de la organizacion.

2.2.4 Concepto de la percepciéon

La percepcién es un proceso mediante el cual las personas recepcionan, interpretan y
comprenden cualquier tipo de informacion que se da en su entorno. Villanueva (2021)
menciona que desarrollar este proceso es importante, pues ayudara a que se apliquen
acciones con sabiduria en distintas situaciones. En esa linea, la representacion que se obtenga
del proceso va a depender del significado que le dé una persona en base a sus expectativas,

requerimientos, experiencias y motivaciones.

Orbegoso (2018) cita a Stanton et al. (2007) para agregar nuevos elementos en la definicion,
pues mencionan que la percepcion también es influida por los cinco sentidos; tacto, vista, oido,
olfato y gusto. Esto hace que se tome en consideracion a los componentes hombrados cuando

se establece la opinion acerca de una determinada situacion.

De esta manera, el autor relaciona esta definicion de percepciéon con la comunicacion para

reconocer cuales serian los canales de comunicacion adecuados para emitir mensajes o

32



comunicados que obtengan una percepcion positiva de los miembros de una organizacion. Por
ese motivo, se deben utilizar estrategias audiovisuales que permitan a los colaboradores
percibir de manera positiva y entender el mensaje que se busca brindar para salvaguardar su

bienestar, salud y seguridad.

2.2.4.1 Procesos cognitivos

La percepcién es un proceso cognitivo porque a menudo se interpreta consciente e
inconscientemente la informacién obtenida a través de las opiniones subjetivas, formando
pensamientos, opiniones y reacciones emocionales. Para Obregoso (2018) este proceso
permite que se desarrolle la capacidad para interpretar la realidad, pero es posible que en
ciertos momentos se pueda manipular dicha informacién de forma adrede para lograr un
estimulo que genere respuestas mentales o imagenes a favor de una situacién. Del mismo
modo, el autor considera que la informacién derivada a nuestro cerebro es memorable ante
algun estimulo. Por lo cual nos sucede de manera frecuente cuando recordamos alguna

situacion en el pasado y se nos viene a la mente formas, colores, imagenes, etc.

2.2.4.2 La atencidon

La atencion es la habilidad de absorber informacién especifica de forma activa en el entorno
al mismo tiempo que se ignoran detalles extras a la situacion. La atencion tiene un limite en
términos de duracion como de capacidad, por eso es de suma importancia conseguir distintas

maneras de administrar de forma efectiva los recursos de atencién que tenemos disponibles.
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Oré y Sachun (2021) mencionan que la atencién es selectiva porque el receptor es capaz de
dividir su interés, entender lo que oye y lo que ve mientras realiza mas de una actividad a la
vez. Asimismo, la atencién es un componente basico de la biologia humana, que esta presente
incluso desde el nacimiento. Los reflejos de orientacion ayudan a las personas a determinar
qué eventos en el entorno deben ser atendidos; un proceso que ayuda al individuo en su

capacidad para sobrevivir.

2.2.4.3 Lamemoria

Es el proceso en el que se capta informacion del mundo que rodea a las personas, se procesa,
almacena y recuerda después de un cierto periodo de tiempo. Esta capacidad permite
conceder y rescatar informacién de la memoria que a largo plazo se puede utilizar para tomar
decisiones, solucionar problemas e interactuar con los demas. Villanueva (2018) afirma que
existe una relacion entre la memoria y la atencion, pues es posible analizar o procesar con
mas detalle un determinado acontecimiento. Sin embargo, esto depende de si se le presto

atencion o no.

2.2.4.4 El aprendizaje

El aprendizaje son los nuevos conocimientos que se adquieren a partir de las experiencias
(Atoccza, 2021). Las personas tienen la capacidad de aprender conceptos, ideas y/o el mundo
de manera diferente. De tal forma, se considera un proceso a través del cual usamos nuestra
experiencia para enfrentar situaciones nuevas y desarrollar relaciones. Muchas de estas

brindan oportunidades de aprendizaje de las cuales se puede elegir si aprender o no.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA

3.1 Enfoque vy nivel de investigacion

3.1.1 Enfoque

Se ha determinado que la presente investigacion es de enfoque cualitativo, debido a que
se recopilaron y analizaron contenidos de prevencién sobre la COVID-19 en un periodo de
tiempo en especifico. El enfoque cualitativo se encarga de recolectar informacion y/o datos en
un contexto determinado. Asimismo, evalla la percepcion de sus participantes ante

fendbmenos ocurridos (Hernandez et al., 2018).

3.1.2 Nivel

El estudio se caracteriza por ser de nivel descriptivo, puesto que se describieron los contenidos

informativos de la COVID-19 difundidos por la empresa Aris Industrial S.A. Por ese motivo, se

vinculd la calidad y cantidad de informacion preventiva sobre la COVID-19 que se difundieron

a los colaboradores. El nivel descriptivo tiene como propésito detallar las caracteristicas y
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propiedades de las variables, conceptos o hechos determinados en un contexto. Asimismo,
muestran, definen, miden y cuantifican con precision las dimensiones de una situacion o

suceso (Hernandez et al., 2018).

3.2 Disefio metodoldgico

El presente estudio opt6 por un disefio hermenéutico, esto quiere decir que, se analizaron los
contenidos de la COVID-19 difundidos por Aris Industrial S.A. en los canales digitales:
WhatsApp y Grupo de Facebook. Por otro lado, el estudio también opté por un disefio
fenomenoldgico, ya que se obtuvo informacién desde la perspectiva de los colaboradores
de la empresa, y de esta forma descubrir si la informacién preventiva realmente logré informar
sobre los protocolos de bioseguridad dentro del area laboral. El disefio hermenéutico es la
interpretacion que se le brinda a textos, escritos y discursos (Quintana y Hermida, 2019). El
disefio fenomenoldgico tiene como objetivo describir y entender las experiencias que un

conjunto de individuos posee en relacion a un fendmeno (Hernandez et al., 2018).

3.3 Poblaciéon y muestra

3.3.1 Poblacién

Para Hernandez et al. (2018), la poblaciéon es en su totalidad un conjunto de elementos,
casos e individuos, los cuales retnen caracteristicas comunes. Aquellas deben encontrarse

en un mismo lugar y tiempo para finalmente llevar a cabo su estudio.
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Para la presente investigacion se han establecido dos poblaciones. Por un lado, los 54
contenidos informativos que fueron difundidos por Aris Industrial S.A. durante el periodo del 1
de marzo del 2020 al 31 de diciembre del 2021. Y, por otro lado, la segunda poblacion esta
conformada por 950 colaboradores que trabajan en dicha empresa. Cabe precisar que, al ser

una empresa de manufactura, hay mucha rotacién de personal operativo a la semana.

3.3.2 Muestra

Gallardo (2017) conceptualiza la muestra como una parte representativa de la poblacion,
mediante la cual se llega a obtener informacién sobre el resto de la poblacién. La muestra de
colaboradores esta conformada por 91 participantes (trabajadores) de Aris Industrial S.A., la
cual se obtuvo con la calculadora de tamafios de muestra de qualtrics. Para su desarrollo, se

considero el nivel de confianza, margen de error y el tamafio de la poblacion.

Figura N°2
Tamafio de la muestra
Nivel de confianza:
95 % v
Tamanio de la poblacion:
850
Margen de error:

10 %~

Tamano ideal de |la muestra:

88

Fuente: Qualtrics (2022).
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La segunda muestra estd conformada por 54 unidades de analisis (contenidos informativos)
gue fueron compartidos a través de los canales digitales de Aris Industrial S.A. en el periodo
de marzo del 2020 a diciembre del 2021. Se analizé la informacién preventiva difundida a

través de listas de WhatsApp y el Grupo de Facebook para colaboradores.

Cabe precisar que la muestra de las 54 publicaciones es el total de la poblacién. Se consideré
esta cantidad, ya que fueron contenidos relevantes y relacionados al tema de prevencion del
coronavirus, de tal forma que se inform6 sobre los protocolos de bioseguridad a tomar en

cuenta para evitar contagios entre los colaboradores.

3.4 Técnicas e instrumentos pararecoleccién de datos

3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

A continuacion, se describen las técnicas con sus respectivos instrumentos que fueron

aplicados para el proceso de recopilacién de informacion.

3.4.2 Técnicas

-  Encuesta

La técnica de la encuesta permite recopilar respuestas y analizar datos que se

obtuvieron a través de una guia de entrevista (Hernandez et al., 2018). Estas estuvieron

alineadas a la metodologia y a los objetivos que se quieren conseguir en el
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presente estudio. Actualmente, este tipo de técnica se desarrolla de forma fisica o de

forma virtual por medio de distintos canales digitales.

De la misma manera, las encuestas demuestran que los participantes cuentan con
caracteristicas similares porque el fin es obtener una referencia o vision sobre el tema
estudiado y la poblacién (Rodriguez, 2019). Se realizé la respectiva encuesta al tamafio
de la muestra, es decir, a los 91 colaboradores. La técnica se aplicé para conocer la
percepcion que aquellos tuvieron en relaciéon a los contenidos preventivos que fueron

compartidos por Aris Industrial S.A.

Observacion

La observacion es una de las técnicas de investigacion que ayuda a entender y estudiar
los distintos tipos de comunicacion de forma objetiva y sistemética (Hernandez et al.,
2018). Esta se orienta a la conducta con el fin de examinar opiniones y respuestas
acerca de un tema en especifico. En este caso, se analiz6 los 54 contenidos de
prevencién que desarrollé la empresa en el periodo de estudio. Se tiene en cuenta ese
grupo de publicaciones, debido a que se toco el tema de prevencion relacionado a la

COVID-19.

Entrevista

La técnica de la entrevista se basa entre una persona que esta calificada y entrenada

para poder realizar preguntas a los participantes y anotar sus respuestas (Hernandez

et al., 2018). Los autores precisan que los entrevistadores tienen el rol vital de mantener
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el interés y la concentracion del entrevistado para generar reacciones que se orienten
al objetivo del instrumento. Asimismo, es de suma importancia comunicar a todos los
participantes que no existen respuestas equivocadas o incorrectas. Es asi como se
realizd entrevistas a profundidad que fueron dirigidas a cinco especialistas del area de
comunicacion interna, gue usualmente se capacitan e implementan estrategias para

mejorar las acciones que se utilizan en sus organizaciones.

3.4.3 Instrumentos de recoleccion de datos

- Cuestionario

Uno de los instrumentos mas utilizados es el cuestionario pues trata de recolectar datos
y esta compuesto de preguntas con respecto a las variables y eso permitird medirlas
en el desarrollo de la investigacion (Bourke et al., 2016). Dichos autores mencionan
que las preguntas cerradas son delimitadas; es decir, que no tienen muchas opciones
de respuestas y, por ende, son mas sencillas de entender, responder y analizar. Por
otro lado, las preguntas abiertas son aquellas que proporcionan mas informacion y son

esenciales para profundizar en las respuestas y opiniones de las personas.

Se elabord un cuestionario de preguntas divididas entre opciones multiples, cerradas
y escala de Likert que proporcion6 datos sobre la percepcion de los colaboradores de
Aris Industrial en el periodo marzo del 2020 y diciembre del 2021 acerca de las
acciones de comunicacion interna para la difusién de informacion preventiva de la
COVID-19. El cuestionario se aplico a través de un formulario de Google y se difundio

por mensajes de WhatsApp al personal que labor6 durante ese periodo.
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Lista de Cotejo

Para este estudio, se considero recopilar los contenidos a través de una lista de cotejo.
Asimismo, se decidi6 analizar dichas publicaciones de manera inductiva, pues permitira
demostrar cuantos contenidos fueron difundidos, qué redes sociales se utilizaron,
cuantos mensajes se comparten dentro del periodo de investigacion y la cantidad de

mencion de temas de acuerdo al contexto que surgié a partir de la problematica.

El instrumento de la lista de cotejo registra de manera sistemética, lo cual lo convierte
en valido y confiable al analizar contenidos en categorias y subcategorias (Hernandez
et al., 2018). Segun Arbeldez y Onrubia (2014), existen dos maneras de proceder con
el andlisis de contenido: la deductiva y la inductiva. La primera hace referencia a lo
tedrico; y la inductiva sugiere construir categorias a partir de la revisién del texto e

imagenes.

Guia de Entrevista

El uso de la guia de entrevista como instrumento para la investigacion ayuda a que se
obtenga un mayor porcentaje de informacion a posibles respuestas (Le6n y Montero,
2007). Del mismo modo, para abordar el tema a profundidad se deben realizar
preguntas abiertas que nos ayuden a conseguir respuestas flexibles e intimas. Segun
Hernandez et al. (2018), estas pueden clasificarse como: estructuradas,

semiestructuradas y no estructuradas.
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CAPITULO 4

ANALISIS Y RESULTADOS

En este capitulo se expone el andlisis, interpretacién y resultados de la informacién recopilada
de acuerdo con la aplicacién de los tres instrumentos validados. Dentro de ellos, se encuentra
el cuestionario de encuesta, la lista de cotejo y la guia de entrevista. Con la aplicacion de
dichos instrumentos, se pueden describir las acciones de comunicacion interna empleadas por
la empresa Aris Industrial S.A. para difundir informacion sobre el coronavirus y la percepcion

de los colaboradores en cuanto a los contenidos expuestos.

4.1 Analisis de los resultados de la encuesta

A continuacion, se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de
Aris Industrial S.A. para conocer su percepcion en cuanto al tipo de comunicacién interna, los
canales de comunicacion y los contenidos informativos que se desarrollaron dentro la
empresa. Esta encuesta se ejecutd con el apoyo de Google Forms. Asimismo, se publico el
martes 09 de agosto del 2022 y finalizé el 16 del mismo mes. Para su desarrollo, se contd con
la participacién de 91 trabajadores pertenecientes a las cinco Areas de Trabajo (Textil,

Quimicos, Ceradmicos, Operaciones y Administracion y Finanzas), quienes contaron con un
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contrato vigente durante el periodo de marzo del 2020 a diciembre del 2021. Por ultimo, el

cuestionario estuvo conformado por 20 preguntas con opcion maltiple de respuestas.

Figura N°3
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Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de los 91 colaboradores encuestados, el 65% (59 personas), fueron hombres. El 28%

(25 personas) fueron mujeres y el 8% (7 personas) prefirieron no especificar su género.

Figura N°4

Edad

Edad

50
41

30

20
10

. [ ] ;
0 ——
19 - 29 afios 30 - 40 anfos 41 - 51 afos 52 a mas

Fuente: Elaboracién propia.
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Al revisar la grafica, el 45% de encuestados (41) fueron personas de 19 a 29 afios. Seguido
de ello, el 40% (37) representd a personas de 30 a 40 afios. Ademas, el 11% de ellos (10)
eran personas de 41 a 51 afios. Por ultimo, se obtuvo un 3% de encuestados (3) representando

a personas de 52 afios a mas.

Figura N°5

Area de trabajo

Area de Trabajo
25

20 21 21

20 17
15 12
10

5

0

Administraciony  Ceramicos Operaciones Quimicos Textil
Finanzas

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede identificar que, del total de la muestra, el 23% de encuestados (21 personas)
pertenecen al Area de Operaciones. Asimismo, el otro 23% (21 personas) pertenecen al Area
de Quimicos. El 22% de encuestados (20 personas) forman parte del area de Administracion
y Finanzas. Luego, el 18% (17 personas) integran el Area de Ceramicos. Finalmente, el 13%

de la muestra (12 personas) pertenece al Area Textil.
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Figura N° 6

1. ¢ Con qué frecuencia se comunica con su jefe?
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Fuente: Elaboracién propia.

El 33% de los colaboradores (30 personas) se comunican al menos una vez al dia con sus
jefes. El 24% (22 personas) sefiala que se comunican todos los dias. Seguido de ello, el 23%
(21 personas) mencionan que interactllan con sus superiores mas de dos veces al dia. El 15%
(14 personas) dicen mantener una comunicacion de mas de tres veces a la semana con sus

superiores. Por ultimo, solo el 4% (4 personas) sefial6 que nunca se comunican con sus jefes.

Figura N°7

2. ¢ A través de qué medio se comunica con su jefe?
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Fuente: Elaboracién propia.

45



Segun la grafica, el 79% de los colaboradores (72 personas) mencionan que se comunican
con sus jefes a través de mensajes de WhatsApp. Por otro lado, el 20% (19 personas) utiliza
el correo electrénico. En el Grupo de Facebook no existe una comunicacion entre

colaboradores ni jefes, ya que dicha red social los comentarios estan desactivados.

Figura N°8

3. Cuando usted realiza comentarios o sugerencias a su jefe ¢ son tomados en cuenta?
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Fuente: Elaboracién propia.

La grafica demuestra que el 46% de los colaboradores (42 personas) consideran que los
comentarios realizados hacia sus jefes son tomados en cuenta. Asimismo, el 29% (27
personas) no se muestran ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha interrogante. Sin
embargo, el 15% de ellos (14 personas) estan en desacuerdo con dicha opinién, es decir,
consideran que sus sugerencias no son tomadas en cuenta. Finalmente, el 7% (7 personas)

se muestran totalmente de acuerdo.
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Figura N°9

4. ¢ Con qué frecuencia su jefe se comunica con usted o sus compafieros de labores?
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Fuente: Elaboracion propia.

El 46% de los colaboradores (42 personas) indican que sus jefes se comunican con ellos una
vez al dia. Por otro lado, el 27% de ellos (25 personas) consideran que los jefes se comunican
més de dos veces al dia. Asimismo, el 12% (11 personas) comentan que Sus superiores
interactdan con ellos mas de tres veces a la semana. Luego, el 8% de la muestra (8 personas)
mencionan que los superiores mantienen una comunicacion diaria con los colaboradores. Por

ualtimo, solo el 5% (5 personas) sefiala que no se genera tal interaccion.
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Figura N°10
5. ¢ Recibié informacién preventiva sobre la COVID-19 de su jefe para poder realizar

adecuadamente su trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia.

El 96% de los encuestados (88 personas), representando la mayor cantidad de colaboradores,
consideran que recibieron informacién relacionada a la COVID-19 para poder realizar de
manera adecuada su labor. Por otro lado, solo el 3% (3 personas) esta en desacuerdo con

dicha afirmacion.

Figura N°11

6. ¢,Con qué frecuencia se comunica con sus compafieros de labores?
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Fuente: Elaboracion propia.
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Segun la gréfica, el 39% de los colaboradores (36 personas) se comunican con sus
compaferos de trabajo diariamente. Igualmente, el 25% de encuestados (23 personas)
afirman que interactdan con sus compafieros una vez al dia. Ademas, el 23% de colaboradores
(21 personas) mencionan que se comunican entre ellos mas de dos veces al dia. Luego, el
11% de la muestra (10 personas) sefalan que los colaboradores se comunican mas de tres

veces a la semana.

Figura N°12

7. ¢ A través de qué medio se comunica con sus comparieros de labores?
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Fuente: Elaboracion propia.

Al visualizar el gréfico, el 95% de los encuestados (87 personas) mencionan que los

colaboradores se comunican a través de mensajes de WhatsApp. Solo el 4% (4 personas)

consideran al correo electrénico como medio de comunicacion.
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Figura N°13

8. ¢ Cree usted que la empresa incentiva su participacion y/o la de sus compafieros de

labores en actividades organizacionales?
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El 56% de los colaboradores (51 personas) estan de acuerdo con que la empresa promueve

su participacion en actividades organizacionales. En cambio, el 24% de ellos (22 personas) no

estan de acuerdo ni en desacuerdo. Luego, el 15% (14 personas) manifiestan que Aris

Industrial no incentiva su participacion dentro de la empresa.
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Figura N°14

9. ¢ Considera que existe un real trabajo en equipo entre los colaboradores?
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El 62% de los colaboradores (57 personas) estan de acuerdo con que existe un real trabajo
en equipo entre ellos. El 22% (20 personas) no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Por otro
lado, el 12% de colaboradores (11 personas) se muestran en desacuerdo con la existencia del

trabajo en equipo entre las personas de la empresa.

Figura N°15
10. ¢ Cudl fue el canal de comunicacion digital mediante el cual usted recibié informacion
preventiva de la COVID-19?
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Fuente: Elaboracidn propia.

Segun la gréfica, el 86% de colaboradores (79 personas) recibié informacién preventiva de la

COVID-19 por medio de WhatsApp. Por otro lado, el 13% de ellos (12 personas) recibio dichos

informes a través del Grupo de Facebook de colaboradores de la empresa.

51



Figura N°16
11. ¢ Cual considera usted que fue el canal adecuado para compartir informacién preventiva

de la COVID-19?
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Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo con el gréafico, el 68% de colaboradores (62 personas) consideran que la red social
WhatsApp fue el canal indicado para compartir contenidos de la COVID-19. Sin embargo, el
31% de ellos (29 personas) manifiestan que el Grupo de Facebook fue el canal adecuado para

informar sobre el coronavirus.

Figura N°17

12. ¢ Con qué frecuencia solicita informacién al WhatsApp “Aris Comunicaciones”?
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Fuente: Elaboracion propia.
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El 27% de colaboradores (25 personas) ha solicitado informacién mas de dos veces a la
semana a través del WhatsApp de “Aris Comunicaciones”. Seguido de ello, el 23% (21
personas) opinan que escriben una vez al dia. El 22% de colaboradores (20 personas)
mencionan que nunca han pedido informes a través de ese canal. Ademas, el 16% (15
personas) comentan que si pidieron informacion mas de 3 0 4 veces al mes. Solo el 11% de

colaboradores (10 personas) utilizan el WhatsApp de manera diaria.

Figura N°18
13. ¢, Cual considera usted que fue el tipo de informacion preventiva de la COVID-19 que mas

recibi6?
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Fuente: Elaboracion propia.

El 73% de colaboradores (66 personas) opinan que recibieron imagenes sobre informacion

preventiva. El 25% de ellos (23 personas) visualizaron videos sobre el coronavirus. Por ultimo,

solo el 2% (2 personas) recibié informacion a través de texto.
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Figura N°19

14. ¢ Con qué frecuencia se compartia contenidos de prevencion de la COVID-19?
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Fuente: Elaboracion propia.

Dentro del gréfico, casi el 42% de colaboradores (38 personas) sefialan que se compartia
contenidos sobre la COVID-19 mas de dos veces al dia. El 24% de ellos (22 personas)
mencionan que se realizaba dicha distribucion de contenidos més de 3 0 4 veces a la semana.
Luego, el 18% de colaboradores (17 personas) dicen que fueron todos los dias. El 14% (13
personas) indica que se realiz6 una vez al dia. Finalmente, el 1% (1 persona) sefiala que nunca

recibio tal informacion.
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Figura N°20
15. ¢ Considera usted que la informacion que difundié la empresa contribuyé a la prevencion

de contagios de la COVID-19?
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Fuente: Elaboracion propia.

El 65% de los encuestados (59 personas) se muestran de acuerdo con que la informacién
difundida por la empresa contribuy6 a la prevencion de contagios de la COVID-19. Por otro
lado, el 19% de ellos (18 personas) no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Ademas, el 12%
(11 personas) dicen estar totalmente de acuerdo. Por ultimo, el 3% de colaboradores (3

personas) se muestran en desacuerdo con la idea.
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Figura N°21
16. ¢ Considera usted que fue sencillo de comprender la informacién preventiva acerca de la

COVID-19?
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Fuente: Elaboracion propia.

Para el 66% de colaboradores (60 personas), la informacion preventiva de la COVID-19 fue
sencilla de entender. El 22% de ellos (20 personas) no tienen una opinién segura en cuanto a
la comprension de dichos contenidos. Finalmente, el 11% (10 personas) se muestra totalmente

de acuerdo con la sencillez de compresion en cuanto a la informacién del coronavirus.
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Figura N°22
17. ¢ Con qué frecuencia revisaba usted la informacién que la empresa compartia acerca de

la COVID-19?
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Fuente: Elaboracion propia.

El 37% de colaboradores (34 personas) sefialan que revisaban la informacién de la COVID-19
de dos a tres veces a la semana. El 31% de ellos (29 personas) solo lo realizaba una vez a la
semana. Por otro lado, el 22% (20 personas) decidia revisarlo todos los dias. Y solo el 8% (8

personas) nunca lo veia.
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Figura N°23

18. ¢ Recuerda la informacion de prevencion de la COVID-19 compartida por la empresa?
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun la grafica, el 94% de colaboradores (86 personas) aun recuerda la informacién
preventiva de la COVID-19 compatrtida por la empresa. Solo el 5% (5 personas) no recuerda

dicha informacién.

Figura N°24
19. ¢ Qué tan util fue la informacién de prevencion sobre la COVID-19 para evitar contagios

dentro de la empresa?
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Fuente: Elaboracion propia.
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Para el 48% de colaboradores (44 personas), la informacion de prevenciéon de la COVID-19
fue algo util para evitar contagios dentro de la empresa. Luego, para el 31% (29 personas) fue
muy util. Ademas, el 14% (13 personas) opina que fue extremadamente Gtil. Entonces, se
puede decir que, el 95% (86 personas) estima que la informacioén ayudo a prevenir el aumento

de contagios. Por otro lado, solo el 5% (5 personas) considera que no fue muy Uutil.

Figura N°25
20. ¢ Respeta los protocolos de bioseguridad establecidos por la empresa Aris Industrial S.A.

dentro de su &rea de trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia.

El grafico indica que el 53% de colaboradores (49 personas) se muestran de acuerdo respecto
a cumplir los protocolos de bioseguridad. Por otro lado, el 23% (21 personas) no se muestra
ni de acuerdo ni en desacuerdo. Luego, el 22% de ellos (20 personas) si se muestran
totalmente de acuerdo en relacién a la interrogante. Por ultimo, el 1% (1 personas) se muestra

en desacuerdo con relacion a acatar los protocolos de bioseguridad en la empresa.
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4.2 Analisis de los resultados de la lista de cotejo

A continuacién, se presentan los andlisis referentes a los contenidos difundidos por Aris

Industrial durante el 01 de marzo del 2020 al 31 de diciembre del 2021, realizada a través de

la lista de cotejo.

Tabla N° 1

Tipo de Comunicacion

Total de Contenidos por Tipos de % de Contenidos por Tipos de

Tipo de Comunicacién

Comunicacion Comunicacion
Ascendente 3 6%
Descendente 0 0%
Horizontal 51 94%

Fuente: Elaboracién propia de la lista de cotejo.

En la tabla se observa que el tipo de comunicacion mas utilizado fue el horizontal con 51
contenidos (94%), seguido del ascendente con 3 (6%). No se compartieron contenidos con un

tipo de comunicacion descendente.

Tabla N° 2

Tipos de Canales

Total de Contenidos por Tipos % de Contenidos por Tipos de

Tipos de Canales

de Canales Canales
Tradicional 0 0%
Digital 54 100%

Fuente: Elaboracion propia de la lista de cotejo.
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Como se percibe en la tabla, el Unico tipo de canal aplicado fue el digital (100%). No existe
contenido que se haya difundido por un canal tradicional, debido a que el presente estudio

solo se enfoc6 en estudiar los contenidos publicados a través de los medios digitales.

Tabla N° 3

Cantidad de Canales

Total de Contenidos por % de Contenidos por
Cantidad de Canales
Canales Canales
WhatsApp 45 83%
Facebook 9 17%

Fuente: Elaboracién propia de la lista de cotejo.

Se visualiza en la tabla que el canal donde se difundié en mayor cantidad fue el WhatsApp con

45 contenidos (83%). Por otro lado, en Facebook solo 9 (17%).

Tabla N° 4
Recursos
Total de Contenidos por % de Contenidos por
Recursos

Recursos Recursos
Imagen 45 83%
Video 9 17%
Texto 0 0%

Fuente: Elaboracion propia de la lista de cotejo.
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En la tabla se observa que el recurso mas empleado fue la imagen con 45 contenidos (83%),

seguido del video con 9 (17%) y no se registra contenidos en texto (0%).

Tabla N° 5
Estilo
Estilo Total de Contenidos por Estilo % de Contenidos por Estilo
Informativo 27 50%
Instructivo 26 48%
Inspirador 1 2%

Fuente: Elaboracién propia de la lista de cotejo.

Como se contempla en la tabla, 27 contenidos (50%) fueron compartidos con un estilo
informativo. También, 26 contenidos (48%) optaron por ser instructivos y solo 1 contenido (2%)

fue de estilo inspirador.

Tabla N° 6

Tono

Total de Contenidos por Tono % de Contenidos por Tono

Corporativo y Formal 3 6%

Cercano e Informal 51 94%

Fuente: Elaboracion propia de la lista de cotejo.

Se percibe en la tabla que el tono mas utilizado es el cercano e informal con 51 contenidos

(94%) difundidos. Solo 3 contenidos (6%) usan un tono corporativo y formal.
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Tabla N° 7

Categorias
: Total de Contenidos por ’
Categorias : % de Contenidos por Categorias
Categorias
Interés Publico 17 31%
Consejo 21 39%
Concientizacion 16 30%

Fuente: Elaboracion propia de la lista de cotejo.

En la tabla se puede visualizar que los consejos fueron la categoria mas compartida con 21

contenidos (39%). Mientras que 17 contenidos (31%) se enfocaron en el interés publicoy 16

contenidos (30%) de concientizacion.

4.3 Analisis de entrevistas a especialistas

Para la presente investigacion, se ejecutaron entrevistas a especialistas para ahondar en el
tema de la comunicacion interna en empresas y/o instituciones, asimismo, conocer cémo este
proceso marca relevancia para la difusion de mensajes hacia los colaboradores. Estas
entrevistas tuvieron lugar entre el 13 y 15 de agosto del 2022, a través de la plataforma Zoom,
con una duracion aproximada de 20 a 30 minutos por cada entrevista. Dicho esto, se

presentard una breve descripcion de los datos de las especialistas entrevistadas.

Presentacion del especialista 1: Marisol Magallanes Pineda, Licenciada en Comunicaciones

por la Universidad San Martin de Porres. Actualmente, es Coordinadora Intersectorial de la

Secretaria de Comunicacion Social de la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM).
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Presentacién del especialista 2: Katherine Jauregui, Licenciada en Ciencias de la
Comunicacién por la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC). Hoy en dia, se
desempeina como Coordinadora de Gestién del Cambio y cuenta con mas de 10 afios de

experiencia en Recursos Humanos y Comunicacion Interna.

Presentacién del especialista 3: Gabriela Ashcallay, Licenciada en Comunicacién Social con
Especialidad en Comunicacidon Organizacional por la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos (UNMSM). Magister en Comunicacion Estratégica en las Organizaciones certificado
por la Universidad de Piura. Ademas, ha desarrollado un Diploma Internacional en
Comunicacién Corporativa y Comunicaciéon Empresarial en la ESAN. Cuenta con amplia

experiencia en comunicacion interna, climay cultura.

Presentacién de especialista 4: Leslie De Los Rios Ramirez, Licenciada de la Facultad de
Ciencias de la Comunicacién en UNIFE. Magister en Comunicaciones por la Pontificia
Universidad Catélica del Perti (PUCP). Especialista en Desarrollo de los Recursos Humanos,
Administracion y Gestion de Empresas por la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
(UPC). Cuenta con més de 15 afios de experiencia en el Area de Comunicacion Institucional

en el sector privado y publico.

Presentacion de especialista 5: Michelle Mosquera, Licenciada en Comunicacion y
Publicidad en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC). Actualmente, se
desempefia como Especialista Senior de Comunicacién Interna y Cultura. Ademas, ha

desarrollado un Diploma Internacional en Comunicacion Corporativa en la Universidad ESAN.
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A continuacién, se conoce de manera resumida el andlisis de las respuestas que se obtuvieron
a partir de la guia de entrevista dirigidas a cinco especialistas con experiencia en el area de

comunicacion interna en el sector publico y privado.

Tabla N°8
1. En base a su experiencia, ¢por qué es importante la comunicacion interna en una

empresalinstitucion?

Entrevistada Respuesta

La comunicacion interna permite que todos los integrantes puedan compartir una
misma misidn o vision institucional. De esa forma, se afianza el espiritu corporativo
Marisol Magallanes cultural de una empresa o de una institucién. Ademas, partiendo de una estrategia de
comunicacion interna, podemos tener al personal debidamente informado, capacitado

y afianzado hacia la institucion. Siendo ellos siempre los primeros voceros.

(...) muchas veces se veia como un area que basicamente te ayudaba a mandar los
comunicados y asegurar las cosas que se habian acordado en una reunién. Sin
Katherine Jauregui embargo, cuando pasamos la época de pandemia, nos ayudé a darle un poco mas de
valor a la comunicacion interna (...) como un area que ayude a los lideres de la

organizacion a poder entender lo que quieren transmitir y canalizarlo de la mejor forma.

La comunicacidn interna es muy importante porque sin ella los trabajadores no podrian
estar informados debidamente en el momento oportuno y a través de los canales que
Gabriela Ashcallay son cercanos a ellos. Ademas, no se podrian implementar ciertos procesos o0 nuevas
herramientas dentro del trabajo, ya que la comunicacion sirve de soporte para la

difusién de todos estos productos que se quieran implementar.
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Leslie De Los Rios

El cliente interno es el embajador de toda empresa. (...) cuando se refiere a
empresalinstitucion, en ambos casos, el colaborador es el cliente interno, siempre
mantiene informacion de primera mano, de cémo esta la organizacién. Incluso ante
situaciones de crisis, van a tener que ser los primeros en poder opinar sobre lo que

esta sucediendo.

Michelle Mosquera

(...) es vital para poder transmitir la cultura de la empresa a través de un buen clima
laboral. (...) La comunicacién interna ayuda a difundir diferentes procesos, establecer
distintas campafias de comunicacién. La participacion de las personas debe estar

familiarizadas con las distintas actividades que se puedan realizar.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

Las cinco entrevistadas coinciden en que la comunicacion interna aporta favorablemente en la

distribucion de informacion hacia los trabajadores. Cabe resaltar que al colaborador se le

considera como cliente interno y su participacién dentro de la empresa es fundamental para

alcanzar objetivos comunes. Ademas, se menciona que se deben elegir canales mas

adecuados y cercanos a ellos para que dichos mensajes puedan ser comprendidos de manera

efectiva.

Tabla N°9

2. ¢, Qué tipo de comunicacioén interna predomina dentro de una empresa?

Entrevistada Respuesta

Marisol Magallanes

...Normalmente en los sectores privados el tipo de comunicacion es un poco mas
horizontal, a diferencia del sector publico que es mas vertical. En horizontal lo refiero
a que alguna comunicacién muchas veces es construida con diferentes areas de la
institucion privada; y en vertical, viene desde la alta direccion hacia abajo. Todo

depende de la vision y mision que tenga cada institucion publica.
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Katherine Jauregui

Si hablamos de organizaciones que son muy duras o tradicionales, de repente el tipo
de comunicacion interna que utilicemos sea mas orientado a comunicados o a
memorandos, porque ese es el estilo cultural de la organizacién. Pero si hablamos de
organizaciones mucho méas agiles, el tipo de comunicacion interna tiene que ser

mucho mas digital.

Gabriela Ashcallay

Existen distintos tipos: ascendentes, descendentes, horizontales y transversales. (...)
La que mas predomina podria ser la horizontal porque en todo momento estan
comunicandose las distintas areas. Una que también es bastante comun, es la
descendente ya que la organizacion tiene mucha informacién para poder transmitir a

sus trabajadores.

Leslie De Los Rios

Las empresas privadas, por suerte, estan tomando una iniciativa de ser una
comunicacion mas horizontal, mas fluida. Se estan dando cuenta que es mas
necesario. Las instituciones publicas, por el contrario, por la misma formacion, todavia

son muy piramidal.

Michelle Mosquera

Creo que eso va a depender de la cultura de la empresa. Pero creo que las tendencias
tienden mas a una comunicacion horizontal. Siempre va a haber una plana jerarquica
de todas maneras, porque vamos a tener un jefe al cual debamos reportar, pero una

cultura horizontal donde sea de puertas abiertas y haya la confianza y el respeto.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

Las entrevistadas concuerdan que el tipo de comunicacion interna que mas se refleja dentro

de una empresa, organizacion o institucion es la horizontal. Seguido de ello, definen la

comunicacién horizontal como la interaccién entre distintas areas existentes dentro de una

empresa. Por otro lado, se menciona que en el caso del sector publico se da mayormente una

comunicacion vertical; es decir, que se origina desde los altos mandos y se dirige hacia los

trabajadores.
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Tabla N°10
3. ¢ Considera que se deba promover la constante participacion de los colaboradores en las

actividades de una empresa?

Entrevistada Respuesta

(...) es muy importante que los colaboradores estén participando en acciones
Marisol Magallanes constantes de la empresa y sepan donde va el horizonte y rumbo de la empresa para

que pueda tener identificacién con la misma.

(...) Si mi finalidad es informar, pero a la vez conectar a la gente (que ellos se
S _ conozcan y que sepan con quienes estan trabajando y por qué es importante trabajar
Katherine Jauregui _ _ _ o
entre ellos o cualquier otro motivo en el que estando juntos logremos ese objetivo)

si vale la pena promover la participacion de los colaboradores.

Si, estoy de acuerdo con la promocion de la participacién de los colaboradores
. porque sin ellos la empresa no existiria. Son una parte muy importante de la
Gabriela Ashcallay . _ . _
empresa, son claves para todas las implementaciones, mejoras y sin su aporte no

se lograran las metas.

Primero partamos si es un tema que al colaborador le interesa. De pronto algo sobre
Leslie De Los Rios un nuevo producto que se esté por sacar. Buscar a un grupo interno para poder

levantar informacion.

(...) Es super importante la participacion de los colaboradores para poder medir qué
. tan motivados estan. (...) se debe evaluar cada contexto y es importante promover
Michelle Mosquera L ) _ .
la participacién porque asi nos dicen si estamos llegando a las personas, o tal vez

los canales no son los indicados para llegar a ellos.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

Todas las entrevistadas concuerdan que es importante incentivar la participacion de los

colaboradores, ya que, de esta manera, pueden lograr sentirse identificados y conectados con

la empresa. Se considera relevante la participacion de este individuo porque es clave para
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desarrollar objetivos organizacionales o medir futuros proyectos de la empresa. Ademas, con

su opinién se puede evaluar si los canales de comunicacion son los indicados.

Tabla N°11
4. ¢ Cuan importante es la participacion de la alta direccion para decidir qué informacion se

debe difundir a los colaboradores?

Entrevistada Respuesta

(...) en el sector publico varian los puestos de alta direccion, cambian ministros,
viceministros, etc. (...) En el sector privado, quizas la rotacién es menos frecuente,
Marisol Magallanes pero es importante que la alta direccion fije las lineas estratégicas de accion. (...) no
se construye solamente con acciones estratégicas de cada institucion, sino también

con los colaboradores.

La participacion de la direccién es clave en cualquier proceso de comunicacion
o . interna. (...) si hablamos de su participacidon para decidir informacién, ahi es
Katherine Jauregui _ o ) o
importante que tanto comunicacion interna y los lideres de la organizacion tengan

un mismo nivel de decision.

La alta direccion tiene como objetivo siempre que los colaboradores entiendan todo
el contenido que se quiere informar, por ello es importante su participacion y esto lo
_ hacen de acuerdo a los objetivos, la facilidad con la que quieran transmitir el mensaje
Gabriela Ashcallay . . o . L
(-..) Sin el compromiso de ellos tampoco se podria incentivar la participacion de los
colaboradores ya que ellos son la voz y la misma representacion de la cultura

organizacional de la empresa.

Ellos son los que deciden, pero para eso, en la alta direccidn también tiene que haber
Leslie De Los Rios alguien comprometidos con las comunicaciones porque hay que saberles entregarle

la informacion. Hay que saber desde el medio que se utiliza hasta el lenguaje.
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Michelle Mosquera

Si es una empresa pequefia, la participacion puede considerarse alta y si la empresa
es mucho mas grande, ellos pueden participar en campafias o actividades muy
transversales. Si es un evento recurrente, tal vez no es necesario que la alta

direccion participe.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

La mayoria de las entrevistadas sefialan que la alta direccion es un factor clave al momento

de generar el proceso de comunicacion hacia los colaboradores. Ademas, la constante

participacién de los superiores va a depender si la empresa es pequefia, grande, publica o

privada. Como lo mencionan dos de las entrevistadas, asi como es fundamental la presencia

de la direccion, es necesario tener un especialista en comunicaciones para que elaboren de

forma adecuada la informacién que vaya a compartirse. Ilgualmente, dos de ellas sefialan que

se debe elegir el medio por el cual se difundan los contenidos, asi como también el lenguaje

que se utilice para su desarrollo.

Tabla N°12

5. ¢ Qué tipos de canales de comunicacion interna existen?

Entrevistada Respuesta

Marisol Magallanes

(...) hay instituciones que son de servicio de atencion al publico, tienen plataformas
internas de circuitos cerrados como: pantalla de espera, totems. En los ascensores

también pueden colocar videos (...) afiches, periddico mural.

Katherine Jauregui

(...) estan relacionados en los murales, los mailings, reuniones de equipo y toda la
comunicacion que nosotros podamos hacer visible en la organizacion. (...) EI mas

comun es el mailing, pero hoy tenemos otras alternativas de canales digitales.
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Existen canales digitales y fisicos. Por ejemplo, en digitales: las redes sociales y la
mensajeria instantdnea como Facebook y WhatsApp. (...) En el caso de los soportes
_ fisicos, (..) Pueden ser vitrinas o periddicos murales, los cuales gestionan
Gabriela Ashcallay . Ny . o
informacion ya sea de indicadores de resultados, de algunas auditorias,
cronogramas de trabajo y algunos horarios o programacién de actividades (...),

pantallas digitales que sirven como un canal mucho mas directo y cercano.

(...) para alguien que se encuentra en la oficina todo el tiempo, las mejores
. ) herramientas son los correos electrénicos. (...) se debe conocer a este publico
Leslie De Los Rios . ] )
interno para saber qué es lo que consumen, para saber cuél es el canal que voy a

utilizar por el cual me va a leer, me va a entender y no lo voy a sobrecargar.

El mailing, las intranets, revistas digitales o fisicas. (...) A veces no basta un video o
correo para informar algo, es necesario el contacto humano (voceros) para
. comunicar en puntos donde los canales no llegan. (...) las sesiones informativas que
Michelle Mosquera ) , . .
son con los lideres hacia los colaboradores también son importantes. (...) Los
mensajes de texto, afiches, periodicos, murales y cualquier espacio estratégico que

la empresa encuentre puede ser un canal de comunicacion.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

Las entrevistadas coinciden que el mailing o correo corporativo es el canal que cominmente
se utiliza en la comunicacion interna. La mayoria de ellas mencionan que hoy en dia se tiene
opciones digitales para efectuar la comunicacién, por ejemplo, tétems, pantallas digitales y
mensajes por WhatsApp, Facebook. Por otro lado, aun se utilizan herramientas fisicas como
afiches, murales y periédicos. Estas pueden ser ubicadas en puntos estratégicos como los
ascensores y oficinas. Una entrevistada resalté la importancia de los voceros como canal de
comunicacion, ya que existen trabajos donde prima la interaccion entre personas y no las

herramientas fisicas o digitales.
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Tabla N°13
6. Con respecto a la pregunta anterior, ¢ cuél de estos cree que ayude a transmitir de manera

eficaz los comunicados de los jefes hacia los empleadores?

Entrevistada Respuesta

Siempre la comunicacidén mas eficaz es la que es bidireccional o la que puede ser
cara a cara. Esa es la mas eficaz. Nosotros podemos mandar mailings aunque no
Marisol Magallanes estamos seguros de si todos los leen. Puede que si, de repente un gran porcentaje;
pero de repente lo leen y no incorporan de manera adecuada el objetivo de este

mensaje queremos difundir.

o . Para mi todos sirven, todos ayudan y todos los canales tienen un objetivo y un
Katherine Jauregui o . o )
propésito (...) la idea es que no sean comunicaciones frias.

Considero que la herramienta mas rapida e instantanea es el WhatsApp, ya que
_ todos tienen en su mayoria celular donde descargar esa aplicacién y ya tienen un
Gabriela Ashcallay _ o ) o )
manejo mucho mas rapido de esa tecnologia y la lectura es mucho mas instantanea

0 Mas cercano.

Dependiendo del tipo de informacién. (...) Lo normal es que el jefe sepa la
. ) informacién primero y que él pueda hacer justamente la comunicacion a su grupo.
Leslie De Los Rios o . .
(...) Entonces, se debe reconocer al publico para saber cuél va a ser el mejor canal

de comunicacion.

Si es un comunicado del jefe a los empleadores no hay nada mejor que el jefe
. directo. Es mucho mejor que la comunicacion sea totalmente directa. Se puede usar
Michelle Mosquera . 3 _ o .
también el mailing. Ahora, el trabajo de la comunicacion interna podria elaborar un

speech o algo escrito que sea como guia para emitir mensajes.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

Ante esta interrogante se presentaron diferentes puntos de vista. Por un lado, una especialista
considera que todos los canales ayudan a transmitir ideas. Otra especialista considera que la

mensajeria a través de WhatsApp es mas directa y cercana porque la mayoria posee esa
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aplicaciéon en su teléfono. Seguido de ello, una entrevistada piensa que primero se debe
identificar el tipo de publico para determinar el canal que se usara para compartir informacion.
Por ultimo, dos especialistas opinan que la comunicacién se da de manera efectiva cuando se
realiza cara a cara o de manera directa con el colaborador para que ante cualquier duda se

pueda resolver en ese mismo momento.

Tabla N°14

7. Actualmente, ¢ Cual de ellos es el mas utilizado para compartir informacion?

Entrevistada Respuesta

(...) Hacemos activaciones, charlas, actividades al aire libre. (...) Ahi estamos
metiendo los mensajes que combinamos, como les digo, dos tipos: informacion
Marisol Magallanes unidireccional, que es través de los comunicados, de los afiches, de los periddicos
murales, etc., y también la bidireccional donde ellos pueden tener capacidad de

actuar y preguntar al especialista que va haciendo las capacitaciones.

El més comun es el mailing, pero hoy tenemos otras alternativas de canales digitales.
Han salido hace poco las vitrinas virtuales que te dan la oportunidad de compartir
Katherine Jauregui informacién en diferentes lugares a nivel nacional. (...) tienes personas que
monitorean el circuito cerrado de las vitrinas desde el punto donde se encuentre y

actualiza la informacién en un solo momento para todas las vitrinas.

(...) serian las pantallas digitales. Los trabajadores en la empresa no tienen el celular;
sin embargo, luego de salir de su horario laboral lo tienen y reciben toda la
Gabriela Ashcallay informacién. Pero durante las horas de trabajo diria que las pantallas son las mas
eficaces o utilizadas porque todos estan a la expectativa de ver cuales son las

comunicaciones que aparecen en los televisores

El correo electrénico sigue siendo uno de los mas usados, a veces se adiciona el
Leslie De Los Rios WhatsApp, pero hay que tener mucho cuidado. No podemos olvidarnos de que

existen las revistas institucionales.
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Los lideres en general son un buen canal de comunicacion porque son los jefes
_ directos de los colaboradores. En algunas empresas con zona de seguridad, hay
Michelle Mosquera . . o . y
charlas de cinco minutos antes de iniciar la jornada laboral, también se puede

aprovechar esos espacios.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

En esta pregunta se obtuvieron diferentes respuestas. En un comienzo, dos de las
entrevistadas opinan que aun se utilizan los correos electronicos para compartir informacion
relevante. Asimismo, consideran que en el transcurso del tiempo los canales digitales como
vitrinas y revistas digitales han ayudado a informar a las personas estando en horas de trabajo.
Otros dos puntos de vista indican que los lideres o jefes de area son un canal mas directo para
transmitir informacion, de aqui parten las charlas y/o activaciones antes de comenzar una
jornada laboral. Finalmente, una entrevistada sefial6 que se puede comunicar de manera
unidireccional, es decir, por medio de afiches, revistas y comunicados, ademas de manera

bidireccional donde existe una retroalimentacion entre jefes y colaboradores.

Tabla N°15
8. ¢ Qué beneficios trae el uso de las herramientas digitales para mantener una buena

comunicacion con los colaboradores?

Entrevistada Respuesta

(...) es muy importante el uso de estas herramientas para tener al personal informado
y que sean debidamente conocedores de todas las acciones que se realiza. También
Marisol Magallanes existen algunas plataformas digitales que se usan a través de las redes sociales y
del canal interno, como son algunas pantallas de television dandoles entrenamiento

a los colaboradores.
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Katherine Jauregui

Creo que la pandemia fue una oportunidad para seguir reinventando el proceso de
comunicacion interna. En ese momento, la necesidad era comunicarse entonces
teniamos que trabajar con paquetes que ya podian darte alternativas como era

Teams.

Gabriela Ashcallay

Yo diria que tiene tres caracteristicas importantes: la inmediatez, la cercania y el
dinamismo. Tienen en su celular a la mano y puedes enviar una animacion, un video

o un afiche. Lo cual lo hace mucho més agradable y entendible.

Leslie De Los Rios

La inmediatez es lo principal, pero hay que tener cuidado con la saturacion de
informacién. (...) Hay que tener claro la ubicacién de estas herramientas digitales,
por ejemplo, los televisores pueden beneficiarse al estar colocados en el ascensor

de una empresa porque es un lugar donde la persona no realiza ninguna actividad.

Michelle Mosquera

Son sUper importantes porque se pueden tener en cualquier lugar. Se puede tener
el intranet en el celular, también aplicaciones especialmente para los colaboradores.
(...) En Facebook, se pueden medir las reacciones, vistas, los KPls mas aterrizados.
(...) Uno de los beneficios de la herramienta digital es que es medible, pero también

esta alejado de las actividades humanas como las activaciones.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

En esta pregunta se obtuvieron distintas opiniones. Dos entrevistadas sefialaron que el correo

corporativo es el medio apropiado para mantener informados a los colaboradores en contexto

de la pandemia. Ademas, dos especialistas consideraron a Zoom, Google Meet y la red social

Work Place como plataformas para realizar reuniones y conservar la comunicacion entre las

personas. WhatsApp también fue mencionado como canal de comunicacion para brindar

informacion sobre la COVID-19. Por otro lado, una especialista mencioné la ubicacion de

afiches informativos en puntos claves dentro de la empresa.
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Tabla N°16

9. En base a su experiencia durante la pandemia de COVID-19, la cual trajo consigo

protocolos y nuevas modalidades de trabajo, ¢ cuales cree que fueron los canales de

comunicacion interna mas adecuados para difundir los mensajes a los miembros de la

Entrevistada

Marisol Magallanes

Durante la pandemia lo que funciond fue el mailing y las herramientas de

organizacion?

Respuesta

comunicacion digital, como enlaces de Zoom. (...) Se incorpor6 una linea desde
Recursos Humanos, que es la oficina que maneja la comunicacion interna, para ir
monitoreando al personal. (...) Zoom nos ayudé mucho para algunas consultas

médicas y seguimiento de manera digital sea por WhatsApp o teléfono.

Katherine Jauregui

Lo remoto hizo que nos involucremos mucho con herramientas de Microsoft Teams.
(...) Esas otras alternativas como el uso de WhatsApp y el uso de laintranet. (...) En
el caso de WhatsApp, si bien la necesidad hacia que crearas tus grupos de trabajo,
metas a todos los que conoces y comiences a comunicar, hay que tener en cuenta
que no todos los usuarios se sienten comodos. (...) Otro ejemplo es que el mismo
Facebook: tiene su portal corporativo, Work Place, es tal cual Facebook pero para

colaboradores de empresas.

Gabriela Ashcallay

Para este caso y en la modalidad presencial utilizamos mucho las vitrinas en toda la
planta. (...) También implementamos muchos afiches de sefialética en puntos claves

como los vestuarios, comedores y espacios comunes.

Leslie De Los Rios

Considerando que todos pasamos a trabajar de manera remota, todos estaban

conectados 24/7 al correo corporativo. Entonces, se tenia esa informacién ahi.

Michelle Mosquera

Creo que los canales digitales, el mailing. Y si hubiese alguna red social interna,
Work Place. Los jefes directos, las reuniones virtuales que se hacian por Google
Meet, Zoom para conservar la comunicacion con las personas. (...) enviar mensajes
por WhatsApp para informar de los cambios que habia dia a dia en relacién al
COVID.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)
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En esta pregunta se obtuvieron distintas opiniones. Dos entrevistadas sefalaron que el correo

corporativo es el medio apropiado para mantener informados a los colaboradores en contexto

de la pandemia. Ademas, dos especialistas consideraron a Zoom, Google Meet y la red social

Work Place como plataformas para realizar reuniones y conservar la comunicacion entre las

personas. WhatsApp también fue mencionado como canal de comunicacion para brindar

informacién sobre la COVID-19. Por otro lado, una especialista mencioné la ubicacion de

afiches informativos en puntos claves dentro de la empresa.

Tabla N°17

10. Entre WhatsApp y Facebook, ¢cual de estas redes sociales considera que es la méas

conveniente para compartir contenido sobre la COVID-19?

Entrevistada Respuesta

Marisol Magallanes

En comunicacion interna, va a depender mucho de los grupos etarios que tengan la
organizacion (..) manejan muy bien el WhatsApp, entonces creo que para
comunicacion interna funcionara mucho mejor esa red social que es mas rapida,
mas directa y ademas, que por el mismo trabajo, todos los colaboradores estan

habituados a usarlo (...)

Katherine Jauregui

El uso de cualquiera de estos dos medios va a estar relacionado a lo que las
personas suelen utilizar para comunicarse (...) En WhatsApp lo que funciona son los
estados. Si una persona busca informacion se va a los estados, una persona decide
verlo 0 no. Si es que tenemos este tipo de comunicacion que es tan protocolar y

dirigida, los estados caen bien.

Gabriela Ashcallay

WhatsApp porque es el més instantaneo, cercano y un poco mas dindmico para

compartir informacion.
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Crear un grupo de WhatsApp solo para clientes internos, sabemos que, de una
. ) manera u otra, se decide quienes son los miembros y se establece como grupo
Leslie De Los Rios . .
cerrado. (...) el WhatsApp suele abrirse constantemente y se quiera o no, la persona

va al chat de la empresa para ver qué se le esta informando.

Si es una empresa donde solo se quiere informar y no recibir retroalimentacion, se

Michelle Mosquera .
debe mantener como grupo cerrado o a través de estados de WhatsApp.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

Las entrevistadas coinciden en que WhatsApp es una red social que contribuye en la
comunicacion con el publico interno, debido a que se caracteriza por ser instantanea y directa.
Asimismo, por la misma razén que hoy en dia todas las personas lo tienen descargado en su
teléfono. Una entrevistada enfatiza que compartir contenido a través de los estados de
WhatsApp va a resultar mas medible, ya que se podra conocer cuanta visualizacion y

respuesta tuvo.

Tabla N°18

11. Con respecto a la pregunta anterior, ¢.cuales son los beneficios de esta red social?

Entrevistada Respuesta

WhatsApp es un poco lo que usamos normalmente para el trabajo, es mas rapido,
mas dinamico y puedes enviar informacion, compartir links para que se puedan
Marisol Magallanes conectar a ciertas actividades. Puedes mandar mensajes preventivos, mensajes de
organizacion, videos de comunicacién interna, pero en el caso de Facebook se

pueden crear grupos institucionales donde estén todos los colaboradores.
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Katherine Jauregui

WhatsApp es una plataforma que es mucho mas inmediata para cosas mucho més
puntuales, pero se tiene que cuidar la sobredosis de informacién. (...) aprovechemos

para hacerlo con cosas puntuales.

Gabriela Ashcallay

En WhatsApp se obtiene mas respuesta porque como es mas directo los
trabajadores se sentian con mucha mas confianza de preguntar, cuestionar o dar

alguna opinién.

Leslie De Los Rios

La inmediatez es un beneficio, pero hay que tener cuidado en los horarios que se
estd mandando los mensajes. Hay que ser cuidadosos por si la informacién va a ser

reenviada a personas ajenas a la empresa.

Michelle Mosquera

Facebook permite medir reacciones, vistas, ver las personas que realizan estas
acciones. WhatsApp, es mas cerrado donde solo se envia la informacién y no se

evalua al destinatario.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

En esta pregunta, la mayoria de las especialistas opinan que WhatsApp es un canal

beneficioso para transmitir informacion porque es una red social que se usa para el trabajo,

para mantener comunicacion con las demés personas. Ademas, si se decide usarla como

medio, se deben elaborar mensajes puntuales para no causar saturacion informativa.

Otro beneficio es que la retroalimentacion puede darse de manera adecuada, preguntar en

caso se tenga alguna duda o brindar cualquier opinién de ambito laboral. Por dltimo, dos

especialistas mencionaron que a través de Facebook se podrian crear grupos corporativos y

utilizarlo como medio informativo.
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Tabla N°19

12. Entre los contenidos y los recursos graficos como: imagen, video y texto. ¢ Cual

considera que es el mas apropiado para compartir informacién preventiva de la COVID-19?

Entrevistada Respuesta

Marisol Magallanes

Funcionan mucho las gréficas y los videos testimoniales, pero depende del objetivo
que queramos impartir. (...) Entonces, la comunicacion tiene que ser un poquito mas
cruda porque hemos aprendido que cuando usamos vectores y graficamos se debe
saber muy bien que no tiene muy buen impacto. Por otro lado, si publicamos una

foto de la realidad creo que impacta méas y hace que la persona actue.

Katherine Jauregui

(...) si se necesita enviar un video porque es la Unica forma en la que puedes
expresar 0 puedes comunicar el mensaje, busca horarios que te ayuden. (...) Si es
imagen o texto, debemos evaluar el momento adecuado para poder comunicarlo o

ver si utilizo otro recurso como estados.

Gabriela Ashcallay

(...) nuestro canal mas utilizado es el WhatsApp y preferimos mucho mas imagenes
o afiches que sean mas rapidos de leer y con menos texto, que sean bastante
puntuales breves y precisos. Solamente para el caso de algunas normativas un poco
mas extensas, aunque necesita mucha explicacién y no se entienden rapido como

un afiche, si preferimos utilizar los videos que son mas explicativos.

Leslie De Los Rios

Videos, pero que sean cortos y agiles. Si son imagenes tendrian que ser muy bien
trabajadas, conociendo el tipo de publico que va a recibirlas. (...) En el tema de los

textos, cuando se sobrecarga, €s mas seguro que no se lea por completo.

Michelle Mosquera

Si es una imagen, debia de ser directa. Si es un video, no deberia durar mas de un
minuto. Si es un mensaje por correo deberia de ser corto. (...) lo recomendable era
ir variando con imagenes, videos y texto. (...) Un video debe tener un méximo de 30

a 40 segundos.

Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

80



Las entrevistadas concuerdan que, si se utiliza un video como recurso grafico para difundir

informacién relevante, este debe ser corto (que no tenga una duracién mayor a un minuto)

porque el colaborador puede aburrirse y finalmente no logre informarse. Otra especialista

sefiala que, si es una imagen, debe tener poco texto y ser muy precisos con la informacion.

Se recomienda que se utilicen los estados de WhatsApp. En el caso que se comparta de

manera personal, se evalle el horario de difusion.

Tabla N°20

13. En base a su experiencia desarrollando comunicados durante la pandemia, ¢,qué tan

importante es el estilo y tono de comunicacion que se utilizan en ellos?

Entrevistada Respuesta

Marisol Magallanes

(...) el comunicado es una accion rapida de emergencia que se necesita sacar para
que la gente se entere de inmediato. (...) Sacamos el comunicado que nos permite
dar la informacion de los puntos que estamos abordando de manera muy concreta

y no puede abrir aristas porque si no genera mas dudas.

Katherine Jauregui

Cuando se trate de un tema de prevencion, creo que la cercania es importante. (...)
Realizar mensajes que involucren a la empresa y al colaborador. Lo que debemos

buscar es empatizar con la persona.

Gabriela Ashcallay

(...) Un tono méas cercano y siempre en primera persona. (...) Es fundamental que el

mensaje se entienda a la primera y que la calidad del lenguaje sea coloquial.

Leslie De Los Rios

Entonces hay que tener mucho cuidado con el estilo y el tono porque todos deben
entender la informacién. No se trata de escoger si es formal o informal sino tratar de

integrarlos.

Michelle Mosquera

Creo que el tono de comunicacion va a depender del tema en cuestién, puede ser

seria, ludica, directa 0 amigable. Es importante mapear lo que se va a comunicar.
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Fuente: Datos obtenidos de la Guia de Entrevista (2022)

Las especialistas concuerdan en que primero se debe evaluar el contexto para la elaboracion
de mensajes. Luego, los comunicados deben desarrollarse particularmente con cercania y
amabilidad hacia los colaboradores. Es importante gestionar de manera correcta la ejecucion

de comunicados para que la informacién sea comprensible.
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DISCUSION

De acuerdo con el objetivo general de esta investigacion, el cual se refiere a describir las
acciones de comunicacion interna empleadas por Aris Industrial S.A. para difundir informacién
preventiva de la COVID-19 y la percepcion de sus colaboradores, las cinco especialistas
entrevistadas sefialaron que la comunicacion interna desarrolla un papel fundamental en
cuanto al manejo y distribucién de la informacion que esta dirigido a los colaboradores, dado
que con ella podran compartir los mismos objetivos institucionales. Esto coincide con lo que
menciona Jauregui (2021), puesto que la comunicacion interna -muy aparte de ser un proceso
organizacional donde se determina la interaccion entre el publico interno- también toma lugar
para realizar coordinaciones particulares y llevar a cabo resultados que favorezcan

directamente a la empresa.

Los resultados de la encuesta demuestran que los contenidos de prevencién desarrollados por
el area de comunicacion interna de la empresa fueron de gran contribucién para mantener
informados a los trabajadores a través de canales digitales oficiales, y, por lo tanto, evitar
contagios dentro de la empresa. Ademas, coincide con lo que mencionan las especialistas en

las entrevistas realizadas, quienes afirman que, la participacion de la alta direccion es
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sumamente importante para cualquier actividad en la comunicacion interna 'y con ello priorizar
que los colaboradores comprendan el mensaje. Esto guarda relacién con lo que menciona
Guerrero (2019) cuando sefialaba que el proceso de la comunicacién interna se caracteriza
por difundir contenidos digitales, los cuales han sido previamente monitoreados por la alta

gerencia.

Una de las especialistas que fue entrevistada considera fundamental difundir afiches o
comunicados en puntos clave como oficina, comedores, servicios higiénicos o en areas
comunes por donde los trabajadores transitan usualmente en su dia a dia. Lo cual se asocia
con los resultados que brinda la lista de cotejo, ya que la mayoria de los contenidos son
informativos y de interés publico. Esta opinién se vincula con lo que menciona Guerrero (2019),
pues sostuvo que piezas graficas como boletines y avisos informativos, que se pueden usar
para afirmar comportamientos positivos o atraer personas a un evento, deben estar ubicados
en diferentes lugares para llegar a una mayor cantidad de publico interno y asi cumplir el

objetivo de transmitir el mensaje correctamente.

En cuanto a los tipos de comunicacion, una especialista planteé los siguientes tipos:
ascendente, descendente y horizontal. Esto se conecta con lo que afirma Villalobos (2021),
quien divide la comunicacién interna en esas tres clases. En la lista de cotejo se encontro,
precisamente en la tabla N°1, que son 51 contenidos difundidos los que utilizan un tipo de
comunicacion horizontal. Esto se refleja en la respuesta que se obtuvo a través de las
encuestas, pues el 33% de los colaboradores sefialan que se comunican al menos una vez al
dia con sus jefes; mientras el 24% afirma que dicha comunicacién se realiza todos los dias.

Esto se relaciona con lo que menciona Bermudez (2016), ya que, denomina horizontal a
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aquella comunicacién que relaciona a todos los colaboradores pertenecientes a diferentes

areas.

La mayoria de las expertas entrevistadas indican que la comunicacion horizontal es la que
predomina en el sector privado. Ademas, hoy en dia, el proceso comunicativo entre areas es
muy comun y se debe dar prioridad a la participacion de los colaboradores en las actividades
organizacionales, de modo que podran sentir mayor identificacion con la misma. Las
declaraciones de las especialistas concuerdan con lo dicho por Torres (2021), quien considera
relevante la creacién de un ambiente interactivo, por el cual se compartan conocimientos para
que los colaboradores emitan y reciban informacién relacionado a la empresa. De tal forma
que, a mayor participacion entre colaboradores de diferentes areas, mayor sera la

productividad laboral.

Sobre los tipos de canales de comunicacion, se afirmo en base a la lista de cotejo que todos
los contenidos fueron difundidos Unicamente mediante un canal digital empleado por la
empresa. Esto se alinea con la opinion de los encuestados, pues el 91% considera que las
redes sociales fueron los canales indicados para compartir informacién o contenidos
relacionados a la prevencién de la COVID-19. De acuerdo con Alvarez (2015), los canales
digitales ayudan a facilitar la distribucién de informacion; asimismo, promueven la participacion

de colaboradores, debido a que la interaccién se vuelve mas agil y sencilla.

En la misma linea, una especialista menciona que, entre los tipos de canales de comunicacion,
generalmente se dan los relacionados a lo digital. Entre ellos se considera a las redes sociales,
las cuales son ideales para realizar una comunicacion instantanea y de manera directa.

Consecuentemente, estiman que los canales digitales -y las redes sociales en particular- son
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los medios indicados para enviar informacién corporativa, ya que los usuarios estan
pendientes de sus articulos tecnoldgicos personales la mayor parte del dia. De igual manera,
validando lo dicho por Marin et al. (2013 como se cité en Ferndndez, 2017), es importante el
uso de dispositivos electrénicos para tener el personal informado en el caso de que las
personas se encuentren alejadas de manera fisica, ya sea por la modalidad de trabajo o por

el protocolo de bioseguridad debido a la pandemia.

Con relacion a la cantidad de canales digitales, en la lista de cotejo se hall6 que 45 de los 54
contenidos fueron difundidos por la aplicacion WhatsApp y solo 9 de ellos fueron publicados
en el Grupo de Facebook para los trabajadores; lo cual evidencia que la primera fue la mas
utilizada para compartir informacion preventiva del coronavirus. También, en la encuesta se
comprueba que la mayoria de los colaboradores recibieron mensajes e informacién sobre la
COVID-19 a través de WhatsApp, asi como precisa Ruiz (2020), definiéndolo como un
aplicativo que las empresas constantemente utilizan para comunicar mensajes relevantes, ya
que la mayoria de las personas que se encuentran en una oficina poseen teléfonos moviles.
El autor también considera que el WhatsApp aporta como medio de comunicacién, debido a
que no solo se pueden compartir mensajes de texto sino también enviar imagenes, videos y

documentos.

En cuanto a los objetivos de los contenidos, como se visualiza en la tabla N° 4 de la lista de
cotejo, el recurso mas empleado para transmitir informacion fue la imagen, con un 83% de los
contenidos; seguido del 17% que corresponde a los videos publicados en Facebook. Lo que
concuerda con la respuesta de los encuestados, pues 66 de 91 colaboradores afirmé que
recibieron mas imégenes sobre informacion preventiva de la COVID-19. Tal y como es

sefialado en la entrevista por dos de las especialistas, el uso de las imagenes ayuda a que la

86



informacion sea més rapida y sencilla de leer. Ademas, hay que tomar en cuenta que éstas
deben contener un texto muy preciso y directo. Esto se vincula con lo que menciona Sanchez
(2012), respecto a que la imagen es considerada como la representacion visual o figura
ilustrativa de la realidad que se presenta frente al ojo humano, complementa la informacion de

una forma dindmica y entendible para los receptores.

Sobre el estilo de comunicacion, en la lista de cotejo se puede observar que los mas utilizados
fueron el informativo e instructivo con un total de 53 contenidos difundidos. La respuesta del
65% de colaboradores en base al estilo con el que se transmitia la informacion es que estan
de acuerdo con que esto contribuyd a la prevencién de contagios. Del mismo modo, se
relaciona con lo que menciona Fernandez (2017), en cuanto a que el estilo informativo utiliza
evidencia e informacion de fuentes creibles para respaldar una explicacién enfocada y l6gica
del tema en cuestion. El autor también comparte que el estilo instructivo es de gran apoyo en
el uso de recursos porque son redactados de forma logica y simple e incluyen caracteristicas

Gtiles como diagramas, graficos, tablas, vifietas y encabezados numerados.

Por otro lado, se presenta en la tabla N° 6 de la lista de cotejo que el tono de comunicacion
empleado en el 94% de los contenidos fue el cercano e informal. El 70% de los trabajadores
encuestados también opinan que, debido a la redaccién de los textos en los distintos recursos,
fue sencillo de comprender la informacién preventiva ante la COVID-19. En este contexto,
Bermudez (2016) califico que el tono informal en la escritura es conversacional y expresivo,
similar a como se le hablaria a un amigo. Asimismo, en la entrevista realizada, dos de las
especialistas comparten que la cercania es importante cuando se trata de prevencion y que la
calidad del lenguaje sea coloquial y en primera persona. Otras dos especialistas resaltan que

el tono va a depender del tema que se quiera abordar y se debe integrar el informal y el formal.
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Esto se relaciona con lo que afirma Torres (2021), acerca que la mayoria de las organizaciones
intentan combinar eficientemente los tonos de comunicacion entre formal e informal. El

resultado es una mayor eficiencia, productividad y confianza entre los colaboradores.

En lo que se refiere a la categoria de los contenidos, como se contempla en la tabla N° 7 de
la lista de cotejo, los consejos fueron los mas compartidos con 21 de 54 contenidos. Seguido,
y casi con la misma cantidad, 17 y 16 contenidos de las categorias de interés publico y
concientizacion, respectivamente. Esto se demuestra en la encuesta, pues el 75% de
colaboradores opinan que estaban totalmente dispuestos a cumplir con los consejos respecto
a la prevencién de contagios y cumplir con el protocolo de bioseguridad dentro de la empresa.
Lo cual coincide con Villanueva (2021), quien indica que los contenidos de informacion tienen
importancia social que concierne a toda la sociedad y se vuelve un tema particular cuando el
tema es la salud publica. Ademas, Santos (2014) menciona que los consejos contribuyen a
mejorar o resolver un problema en especifico y que, un contenido puede llegar a concientizar

a un individuo para lograr actitudes positivas.

Ahora, de acuerdo con la percepcidon que obtuvieron los colaboradores en cuanto a las
acciones de comunicacion interna desarrolladas por la empresa, una de las especialistas
refiere que se debe evaluar al publico interno para conocer qué canales estan alineados a
dichos colaboradores. Esto se vincula con lo que sostiene Orbegoso (2018) al sefialar que la
percepcion va a relacionarse con lo que se decida comunicar y por medio de qué herramientas
se ejecutara. Asimismo, el autor sefiala que de acuerdo con los canales adecuados que se
tomen en cuenta para compartir mensajes, los colaboradores tendran como respuesta una
percepcion positiva. Dicho esto, en la encuesta se evidencia que la mayoria de los

colaboradores prestaban atencion a los contenidos que eran compartidos; es decir, revisaban
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de manera seguida la informacién preventiva de la COVID-19 y solo el 8% nunca lo hacia.
Esto guarda relacién con lo sefalado por Oré y Sachun (2021), ya que las personas tendran

interés de algun tema de acuerdo al grado de importancia que se les atribuya.

Finalmente, de igual forma, el 94% de los encuestados recuerdan los contenidos que fueron
compartidos sobre el coronavirus; lo que se encuentra alineado con lo que indica Villanueva
(2018), respecto a que las personas tienen la habilidad de recordar o memorizar ciertos
acontecimientos dependiendo de la atencién que se le haya brindado. Dado que, la
informacioén tiene relacion con los cuidados preventivos, para el 73% de encuestados, las
imagenes fueron el tipo de informacién que mas recibieron y obtuvo mayor recordacion. El
hecho de recibir toda esta informacion preventiva influyd en la opinién de los colaboradores,
pues se evidencid que para la mayoria de ellos, fue de gran utilidad difundir dichos contenidos;
y de esta forma, se evitarian los contagios dentro de la empresa. Asimismo, casi el 70% de
colaboradores respetan los protocolos de bioseguridad que fueron establecidos por la

compafia.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Las acciones de comunicacion interna realizadas eficazmente por Aris Industrial
se adecuan a la coyuntura aun vigente por la pandemia del COVID-19. Por lo que se encontrd
relevante la implementacion de canales digitales dias antes del confinamiento. Esto contribuy6
a que la comunicacion entre la empresa y los colaboradores sea fluida e inmediata. Ello
justamente se vincula con lo que determinan algunos autores, puesto que consideran esencial
la presencia de contenidos digitales dentro del proceso de la comunicacién interna para facilitar
la difusion de informacion. Lo mismo ocurre con la elaboracién de contenidos acerca del
coronavirus, los cuales fueron difundidos a los colaboradores para mantenerlos informados y
gue pongan en practica los protocolos de bioseguridad para evitar contagios dentro del area
laboral y sus hogares. Esta conclusion se fundamenta en la opinién de los colaboradores,
quienes consideran que los canales digitales elegidos -como WhatsApp y Facebook- fueron
los adecuados; y, segun su percepcion, gran parte de la informacién fue util y sencilla de

recordar para respetar las normativas en todo momento.

SEGUNDA. El tipo de comunicacion horizontal es el que mas predomina dentro de una

empresa privada, porque considera como principales individuos a los jefes y colaboradores.
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Esto se relaciona con la opinién de autores que consideran importante la participacion de la
gerencia en los procesos de comunicacion. En Aris Industrial existe y se mantiene una
comunicacion diaria entre los miembros de la organizacion, por medio de la aplicacion
WhatsApp. Mientras que el Grupo de Facebook solo se utilizd para publicar contenidos, mas
no para recibir comentarios u opiniones de los colaboradores; lo que generd menos interaccion
en dicha red social. Se concluye que la comunicacién de tipo horizontal promueve la
participacion del personal en las actividades organizacionales, demostrando un verdadero

trabajo en equipo entre ellos.

TERCERA. El canal de comunicacion mas utilizado dentro de las acciones de Aris Industrial
fue el digital. Esto se debe a que la mayoria de los colaboradores trabajan e intercambian
informacién a través de equipos tecnoldgicos. Asimismo, se evidencié que los colaboradores
interactian mas con sus comparieros de labores por medio de la aplicaciéon WhatsApp. Lo
mismo ocurre con la cuenta que maneja la empresa, pues WhatsApp Business les permite
crear una lista de difusién por donde la mayor parte de colaboradores recibieron informacion
sobre la COVID-19 de forma inmediata y cercana. Por otro lado, el resto del personal visualizd
los contenidos en el Grupo de Facebook para colaboradores. De igual manera, los autores
sostienen que piezas graficas como boletines y avisos informativos cumplen el objetivo de
transmitir el mensaje correctamente. Ante esto, se concluye que el canal prioritario para recibir
informacién preventiva del coronavirus fue WhatsApp, ya que es una aplicacién con la que

mas se trabaja en el dia a dia.

CUARTA. En relacién con los objetivos de contenidos, el recurso que mas destacé en su uso

fue la imagen. Diversos autores consideran que la imagen es la representacion visual o figura

ilustrativa de la realidad que se presenta frente al ojo humano. Esta brindaba la facilidad de
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poder compartir la informacion a los colaboradores de manera dindmica y entendible. Ademas,
difundir contenidos informativos, instructivos e inspiradores en un tono cercano e informal
contribuyd a que los miembros de toda la organizacion puedan recibir el mensaje de forma
correcta para prevenir los contagios durante la crisis sanitaria. Con respecto a las categorias,
se utilizaron en mayor demanda los consejos de salud; sin embargo, los contenidos de interés
publico y concientizacion también fueron de apoyo para salvaguardar la salud de los

trabajadores.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Aris Industrial debe continuar utilizando los referidos canales de comunicacién
digital para enviar informacién de la organizacién a sus colaboradores. Tal y como precisan
ciertos autores a lo largo del trabajo, debido a que son medios cercanos, amigables y de facil
acceso para el personal. Ademas, haciendo uso de ella se pueden aprovechar todas las
funciones que le brindan las redes sociales como WhatsApp y Facebook para incrementar la
comunicacion y obtener indicadores de los contenidos que comparten.  Asimismo,
considerando el nuevo panorama social, el equipo de comunicacion interna podria proponer
se refuerce la difusibn de temas como la cultura corporativa, los valores y objetivos
organizacionales en los colaboradores. Todo esto con la finalidad de humanizar a la

organizacion y fidelizar al personal.

SEGUNDA. Aris Industrial debe sostener y mejorar la comunicacion horizontal con la que
actualmente trabaja. En el caso del Grupo de Facebook, se recomienda que el equipo de
comunicacion interna proponga a la alta direccion reactivar los comentarios en dicha red social
para que los colaboradores puedan intercambiar opiniones acerca de la informacién que

comparte la empresa. Profesionales de Comunicacion Interna sefialan que esto ayudara a
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conocer mejor al publico objetivo y obtener indicadores de participacion para futuras
actividades organizacionales. Asimismo, se estima que a través de los comentarios recibidos,
se pueda optimizar los futuros contenidos compartidos y generar respuestas positivas de los

miembros del grupo.

TERCERA. Sobre los canales de comunicacion interna, la empresa Aris Industrial debe invitar
a sus colaboradores a que agreguen al WhatsApp “Aris Comunicaciones” para realizar
consultas; y ademas que se unan al Grupo de Facebook para visualizar los contenidos que
comparte Aris Industrial. Los expertos en comunicaciones mencionan que las redes sociales
son ideales para realizar una comunicacion instantdnea y de manera directa. Por ello, una
primera opcion para incrementar el uso de los canales digitales es elaborar un mensaje
personalizado, donde se detallara el nombre del colaborador seguido de una invitacién para
que utilice ese medio de mensajeria y realice consultas relacionadas a la empresa. En esa
misma linea, las especialistas recomiendan que, para evitar saturar los chats de WhatsApp
con informacién diaria, se utilice la opcion de estados. De ese modo, se podra monitorear
cuantas visualizaciones obtuvieron las imagenes y videos compartidos por ese medio, a fin de

establecer la mejor estrategia para la gestion de contenidos.

CUARTA. Aris Industrial debe utilizar videos con una duracion maxima de 30 segundos, que
capten el interés del personal, a través de los estados de WhatsApp. La mayoria de autores
determinan que el texto debe ser muy preciso y directo. Por otro lado, debido al contexto actual
de la emergencia sanitaria, resulta de sumo valor realizar material audiovisual con testimonios
de aquellos colaboradores que comenten su experiencia durante estos dos Ultimos afios en la
empresa. Por otro lado, el tono de comunicacién debe ser evaluado de acuerdo con el contexto

en el que se encuentre y es preferible actuar con cercania. Vale decir, elaborar contenidos con
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palabras que generen mayor conexion emocional con el publico objetivo. Esto se puede lograr

dejando de lado la formalidad para utilizar un lenguaje mas coloquial.
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ANEXOS

Anexo N° 1

Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

preventiva de la
COVID-19y la
percepcion de sus
colaboradores en el
periodo marzo del 2020
- diciembre del 20217

¢ Como se caracterizan
los objetivos de
contenidos empleados
por Aris Industrial S.A.
para la difusién de
informacion preventiva
de la COVID-19y la
percepcion de sus
colaboradores en el
periodo marzo del 2020
- diciembre del 2021?

percepcion de sus
colaboradores en el
periodo marzo del
2020 - diciembre del
2021.

Describir los objetivos
de contenidos
empleados por Aris
Industrial S.A. para la
difusién de informacion
preventiva de la
COVID-19y la
percepcion de sus
colaboradores en el
periodo marzo del
2020 - diciembre del
2021.

colaboradores

) PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES )
TITULO DIMENSIONES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL VARIABLE 1
¢Como se Describir las acciones
caracterizaron las de comunicacion
Somnicacion nterna | IMea empleadas por |
empleadas por Aris Aris Indu_strla! S.A. - Tipo c_Je =
Industrial S.A. para la para la difusion de comunicacion
difusio o - informacion preventiva . .. | - Canales de
ifusion de informacion de la COVID-19 y la Comunicacion comunicacion
preventiva de la o interna -
COVID-19y la percepcioén de sus - Objet!vos de
) colaboradores en el contenidos
percepcion de sus periodo marzo del
colaboradores en el 2020 - diciembre del
periodo marzo del 2020 2021 Enfoque: Cualitativo
- diciembre del 2021? ) Nivel: Descriptivo
ESPECIFICOS ESPECIFICOS VARIABLE 2 5 ',fg:c?me"'rfglrgg{;g”t'”
Poblacion:
Describir el tipo de - 950 colaboradores
| ) comunicacion de la empresa Aris
¢Como se caracteriza | empleada por Aris Industrial S.A.
el tipo de comunicacion | |ndustrial S.A. para la - 54 contenidos de
empleado por Aris difusién de informacion prevencion difundidos
Industrial S.A. parala | preventiva de la por Aris Industrial S.A.
Acciones de dlfusmn_ de informacion | covip-19 yla
comunicacién interna | Preventiva de la percepcion de sus Muestra:
empleadas por Aris COVID-19y la colaboradores en el - 91 colaboradores de
Industrial S.A. parala | PEreepcion de sus periodo marzo del la empresa Aris
difusion de informacién | colaboradores en el 2020 - diciembre del Industrial S.A.
preventiva de la periodo marzo del 2020 | 5053, - 54 contenidos de
COVID-19y la - diciembre del 20217? prevencion difundidos
percepcion de sus , . Describir los canales por Aris Industrial S.A
colaboradores en el ¢Como se caracterizan | 4e comunicacion
periodo marzo del los canales de empleados por Aris Técnicas:
2020 - diciembre del | €omunicacion - Industrial S.A. para la - Observacion
2021. empleados por Aris difusion de informacion - Encuesta a
Industrial S.A. parala | hreventiva de la Percepcion | - Atencion colaboradores
difusion de informacion | covip-19 yla de - Memoria - Entrevistas a

- Aprendizaje

especialistas

Instrumentos:

- Lista de cotejo

- Cuestionario

- Guia de entrevista

Analisis de la
informacion:
Cualitativa
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Anexo N° 2

Matriz Operacionalizacion De Variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION -
VARIABLE OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
Ascendente
Encuesta a - -
_ colaboradores Cuestionario de
Tipo de Encuesta
Comunicacion Descendente )
Entrevistas a .
o Guia de Preguntas
especialistas
Horizontal

Comunicacién
Interna

Villalobos (2021)
indica que la
comunicacion
interna posee tres
dimensiones: tipos
de comunicacion
interna, canales de
comunicacién
interna y, por dltimo,
objetivos de
contenidos.

Tipos de Canales

Percepcion de
Colaboradores

Obregoso (2018)
menciona que la
percepcion es un
proceso que se
desarrolla por la
atencion, memoria y
aprendizaje.

Canales de Encuesta a Cuestionario de
Comunicacion . colaboradores Encuesta
Cantidad de
Canales
Recurso
Estilo L
Observacion
Objetivos de Lista de cotejo
los Contenidos Ton Entrevistas a Guia de preguntas
ono especialistas
Categoria
. Seleccionar
Atencion informacion
Memoria _Conservar Encuesta a Cuestionario de
informacion colaboradores encuesta
Aprendizaje Aprender de la

informacion
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# Figura

Lista de Cotejo - Tipo de Comunicacion

Anexo N° 3

Ascendente

Tipo de Comunicacién

Descendente

Horizontal

Figura 1 2 Marzo 2020 X
Figura 2 11 Marzo 2020 X
Figura 3 12 Marzo 2020 X
Figura 4 16 Marzo 2020 X
Figura 5 17 Marzo 2020 X
Figura 6 18 Marzo 2020 X
Figura 7 24 Marzo 2020 X
Figura 8 21 Mayo 2020 X
Figura 9 22 Mayo 2020 X
Figura 10 25 Mayo 2020 X
Figura1ll | 26 Mayo 2020 X
Figura 12 27 Mayo 2020

Figura 13 | 28 Mayo 2020

Figura14 | 29 Mayo 2020

Figura 15 12 Junio 2020 X

Figura 16 18 Junio 2020 X
Figura 17 19 Junio 2020 X
Figura18 | 23 Junio 2020 X
Figura 19 3 Julio 2020 X
Figura20 | 10 Julio 2020 X
Figura 21 17 Julio 2020 X
Figura 22 10 Agosto 2020 X
Figura23 | 23 Octubre | 2020 X

Figura 24 8 Enero 2021 X
Figura 25 12 Enero 2021 X
Figura26 | 20 Enero 2021 X
Figura27 | 25 Enero 2021 X
Figura28 | 26 Enero 2021 X
Figura29 | 27 Enero 2021 X
Figura30 | 28 Enero 2021 X
Figura31 | 29 Enero 2021 X
Figura 32 15 Febrero | 2021 X
Figura 33 16 Febrero | 2021 X
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Figura 34 17 Febrero 2021
Figura 35 18 Febrero | 2021
Figura 36 19 Febrero | 2021
Figura 37 22 Febrero 2021
Figura38 | 23 Febrero | 2021
Figura 39 24 Febrero 2021
Figura40 | 25 Febrero | 2021
Figura 41 21 Abril 2021
Figura 42 28 Abril 2021
Figura 43 4 Mayo 2021
Figura 44 27 Mayo 2021
Figura 45 4 Junio 2021
Figura 46 7 Junio 2021
Figura 47 8 Junio 2021
Figura48 | 30 Junio 2021
Figura 49 7 Julio 2021
Figura 50 4 Agosto 2021
Figura 51 18 Agosto 2021
Figura 52 6 Octubre | 2021
Figura 53 17 | Noviembre | 2021
Figura 54 15 | Diciembre | 2021
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Anexo N° 4

Lista de Cotejo - Canales de Comunicacioén

Canales de Comunicacién

# Figura Tipos de Canales Cantidad de Canales
Tradicional Digital | WhatsApp Facebook
Figura 1 2 Marzo 2020 X X
Figura 2 11 Marzo 2020 X
Figura 3 12 Marzo 2020 X
Figura 4 16 Marzo 2020 X X
Figura 5 17 Marzo 2020 X X
Figura 6 18 Marzo 2020 X X
Figura 7 24 Marzo 2020 X X
Figura 8 21 Mayo 2020 X X
Figura 9 22 Mayo 2020 X X
Figura10 | 25 Mayo 2020 X X
Figurall | 26 Mayo 2020 X X
Figura12 | 27 Mayo 2020 X X
Figura 13 | 28 Mayo 2020 X X
Figura14 | 29 Mayo 2020 X X
Figura15 | 12 Junio 2020 X
Figura16 | 18 Junio 2020 X
Figura17 | 19 Junio 2020 X
Figura18 | 23 Junio 2020 X
Figura 19 3 Julio 2020 X X
Figura20 | 10 Julio 2020 X X
Figura2l | 17 Julio 2020 X X
Figura22 | 10 | Agosto | 2020 X X
Figura23 | 23 | Octubre | 2020 X X
Figura 24 8 Enero 2021 X X
Figura25 | 12 Enero 2021 X X
Figura26 | 20 Enero 2021 X X
Figura27 | 25 Enero 2021 X X
Figura28 | 26 Enero 2021 X X
Figura29 | 27 Enero 2021 X X
Figura30 | 28 Enero 2021 X X
Figura31l | 29 Enero 2021 X X
Figura32 | 15 | Febrero | 2021 X X
Figura33 | 16 | Febrero | 2021 X X
Figura34 | 17 Febrero | 2021 X X
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Figura35 | 18 | Febrero | 2021 X X
Figura36 | 19 | Febrero | 2021 X X
Figura37 | 22 | Febrero | 2021 X X
Figura38 | 23 | Febrero | 2021 X X
Figura39 | 24 | Febrero | 2021 X X
Figura40 | 25 | Febrero | 2021 X X
Figura4l | 21 Abril 2021 X X
Figura 42 | 28 Abril 2021 X X
Figura 43 4 Mayo 2021 X X
Figura44 | 27 Mayo 2021 X X
Figura 45 4 Junio 2021 X

Figura 46 7 Junio 2021 X X
Figura 47 8 Junio 2021 X X
Figura 48 | 30 Junio 2021 X X
Figura 49 7 Julio 2021 X X
Figura 50 4 Agosto | 2021 X X
Figura51 | 18 Agosto 2021 X X
Figura 52 6 Octubre | 2021 X X
Figura53 | 17 | Noviembre | 2021 X X
Figura54 | 15 | Diciembre | 2021 X X
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Anexo N°5

Lista de Cotejo - Objetivos de los Contenidos

Objetivos de los Contenidos

# Figura Dia fi Recurso Estilo Tono Categoria
Imagen | Video | Texto | Informativo | Instructivo | Inspirador C;:Eg:ff;” eﬁ?};g?::;l ILnl]tEIriiZ Consejo | Concientizacion

Figural | 2 Marzo 2020 X X X X

Figura2 | 11 Marzo 2020 X X

Figura3 | 12 Marzo 2020 X X

Figura4 | 16 Marzo 2020 X X X X

Figura5 | 17 Marzo 2020 X X X X

Figura6 | 18 Marzo 2020 X X X

Figura7 | 24 Marzo 2020 X X

Figura8 | 21 Mayo 2020 X X X

Figura9 | 22 Mayo 2020 X X X X

Figura 10 | 25 Mayo 2020 X X X X

Figura 11 | 26 Mayo 2020 X X X

Figura 12 | 27 Mayo 2020 X X X

Figura 13 | 28 Mayo 2020 X X X

Figura 14 | 29 Mayo 2020 X X X

Figura 15 | 12 Junio 2020 X X X

Figura 16 | 18 Junio 2020 X X X

Figura 17 | 19 Junio 2020 X X X

Figura 18 | 23 Junio 2020 X X X

Figura19 | 3 Julio 2020 X X X

Figura 20 | 10 Julio 2020 X X X

Figura 21 | 17 Julio 2020 X X X

Figura22 | 10 | Agosto | 2020 X X X

Figura 23 | 23 | Octubre | 2020 X X X

102



Figura24 | 8 Enero 2021 X X X

Figura 25 | 12 Enero 2021 X X X

Figura 26 | 20 Enero 2021 X X X

Figura 27 | 25 Enero 2021 X X X X
Figura 28 | 26 Enero 2021 X X X X
Figura 29 | 27 Enero 2021 X X X X
Figura 30 | 28 Enero 2021 X X X X
Figura 31 | 29 Enero 2021 X X X X
Figura32 | 15 | Febrero | 2021 X X X X
Figura33 | 16 | Febrero | 2021 X X X X
Figura34 | 17 | Febrero | 2021 X X X X
Figura35 | 18 | Febrero | 2021 X X X X
Figura36 | 19 | Febrero | 2021 X X X X
Figura 37 | 22 | Febrero | 2021 X X X X
Figura 38 | 23 | Febrero | 2021 X X X X
Figura39 | 24 | Febrero | 2021 X X X X
Figura40 | 25 | Febrero | 2021 X X X X
Figura 41 | 21 Abril 2021 X X X X

Figura 42 | 28 Abril 2021 X X X

Figura43 | 4 Mayo 2021 X X X

Figura 44 | 27 Mayo 2021 X X X

Figura 45 Junio 2021 X
Figura 46 Junio 2021 X X X

Figura 47 Junio 2021 X X X

Figura 48 | 30 Junio 2021 X X X X

Figura 49 Julio 2021 X X X X

Figura 50 Agosto 2021 X X X X

Figura 51 | 18 Agosto 2021 X X X X

Figura52 | 6 Octubre | 2021 X X X X

Figura 53 | 17 | Noviembre | 2021 X X X X

Figura 54 | 15 | Diciembre | 2021 X X X X

103



Anexo N° 6
Cuestionario De Encuesta
Estimado(a) colaborador(a), la presente encuesta es parte de un trabajo de investigacion
orientado a conocer la percepcion que tuvieron los trabajadores en relacion con los contenidos
de prevencion sobre la COVID-19 difundidos por la empresa Aris Industrial S.A a través de
canales digitales en el periodo marzo del 2020 a diciembre del 2021. Estos resultados
contribuirdn para el desarrollo del estudio, asi como también para la mejora de futuras
estrategias comunicacionales dentro de la empresa. Dicho esto, te invitamos a responder esta

breve encuesta. De antemano, agradecemos el tiempo para su desarrollo.

A) Género:
a. Masculino
b. Femenino
C. Otro

B) Edad:

a. 19 - 29 afios
b. 30 - 40 afos
(of 41 - 51 afos

d. 52 a mas

C) Area de trabajo:

a. Textil
b. Quimicos
C. Ceramicos
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d. Operaciones

e. Administracién y Finanzas

1. ¢, Con qué frecuencia se comunica con su jefe?

a. Menos de una vez al dia

b. Una vez al dia

C. Mas de 2 veces al dia

d. Mas de 3 veces a la semana
e. Todos los dias

f. Nunca

2. ¢ A través de qué medio se comunica con su jefe?
a. WhatsApp
b. Grupo de Facebook

C. Correo electrénico

3. Cuando usted realiza comentarios o sugerencias a su jefe ¢son tomados en cuenta?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

C. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo
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4. ;Con qué frecuencia su jefe se comunica con usted o sus compafieros de labores?

a. Menos de una vez al dia

b. Una vez al dia

C. Mas de 2 veces al dia

d. Mas de 3 veces a la semana
e. Todos los dias

f. Nunca

5. ¢Recibié informacidn preventiva sobre la COVID-19 de su jefe para poder realizar
adecuadamente su trabajo?
a. Si

b. No

6. ¢ Con qué frecuencia se comunica con sus compafieros de labores?

a. Menos de una vez al dia

b. Una vez al dia

C. Mas de 2 veces al dia

d. Mas de 3 veces a la semana
e. Todos los dias

f. Nunca

7. ¢Através de qué medio se comunica con sus compafieros de labores?
a. WhatsApp
b. Grupo de Facebook

(of Correo electrénico
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8. ¢Cree usted que la empresa incentiva su participacion y/o la de sus compaferos de

labores en actividades?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

C. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

9. ¢Considera que existe un real trabajo en equipo entre los colaboradores?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

C. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

10. ¢(Cudl fue el canal de comunicacién digital mediante el cual usted recibid
informacién preventiva de la COVID-19?
a. WhatsApp

b. Grupo de Facebook

11. ¢Cudl considera usted que fue el canal adecuado para compartir informacion
preventiva de la COVID-19?
a. WhatsApp

b. Grupo de Facebook
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12. ¢ Con qué frecuencia solicita informacién al WhatsApp “Aris Comunicaciones”?

a.

b.

Una vez al dia

Mas de 2 veces a la semana

Mas de 3 o0 4 veces al mes

Todos los dias

Nunca

13. ¢ Cudl considera usted que fue el tipo de informacion preventiva de la COVID-19 que

mas recibido?

a.

b.

C.

Imagenes
Videos

Texto

14. ¢ Con qué frecuencia se compartia contenidos de prevencién de la COVID-19?

Una vez al dia

Mas de 2 veces al dia

Mas de 3 0 4 veces a la semana
Todos los dias

Nunca

15. ¢;Considera usted que la informacion que difundié la empresa contribuyé a la

prevencion de contagios de la COVID-19?

a.

b.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
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C. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

16. ¢ Considera usted que fue sencillo de comprender la informacion preventiva acerca

de la COVID-19?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

C. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

17. ¢Con qué frecuenciarevisaba usted lainformacion que la empresa compartia acerca

de la COVID-19?

a. Todos los dias

b. De 2 a 3 veces a la semana
C. Una vez a la semana

d. Nunca

18. ¢ Recuerdalainformacion de prevencion de la COVID-19 compartida por laempresa?
a. Si

b. No
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19. ¢Qué tan atil fue la informacion de prevencion sobre la COVID-19 para evitar

contagios dentro de la empresa?

a. Extremadamente util
b. Muy (til

C. Algo util

d. No muy util

e. Para nada util

20. ¢ Respetalos protocolos de bioseguridad establecidos por la empresa Aris Industrial

S.A. dentro de su area de trabajo?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

C. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo
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Anexo N° 7

Guia de Entrevista

Dirigido a especialistas de Comunicacién Organizacional.

1.

2.

10.

11.

12.

13.

En base a su experiencia, ¢, Por qué es importante la comunicacion interna en una empresa?
¢, Qué tipo de comunicacion interna predomina dentro de una empresa?

¢ Considera que se deba promover la constante participacion de los colaboradores en las
actividades de una empresa?

¢ Cuan importante es la participacién de la alta direccion para decidir qué informacion se
debe difundir a los colaboradores?

¢, Qué tipos de canales de comunicacion interna existen?

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ cuél de estos cree que ayude a transmitir de manera
eficaz los comunicados de los jefes hacia los empleadores?

Actualmente, ¢.cual de ellos es el mas utilizado para compartir informacion?

¢ Qué beneficios trae el uso de las herramientas digitales para mantener una buena
comunicacion con los colaboradores?

En base a su experiencia durante la pandemia, la cual trajo consigo normativas, protocolos
y nuevas modalidades de trabajo, ¢,cudles cree que fueron los canales de comunicaciéon
interna mas adecuados para difundir los mensajes a los miembros de la organizacion?
Entre WhatsApp y Facebook, ¢cudl de estas redes sociales considera que es la mas
conveniente para compartir contenido sobre la COVID-19?

Con respecto a la pregunta anterior, ¢ cuales son los beneficios de esta red social?

Entre los contenidos y los recursos gréficos como: imagen, video y texto. ¢ cuél considera
gue es el mas apropiado para compartir informacion preventiva de la COVID-19?

En base a su experiencia desarrollando comunicados durante la pandemia, ¢qué tan

importante es el estilo y tono de comunicacion que se utilizan en ellos?
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Anexo N° 8
Transcripcion De Entrevistas

Entrevista a: Marisol Magallanes Pineda - Coordinadora de Comunicacion Estratégica

1. En base a su experiencia, ¢Por qué es importante la comunicacion interna en una

empresa?

La comunicacién interna permite que todos los integrantes de la misma puedan compartir una
misma mision o visién institucional. De esa forma, se afianza el espiritu corporativo cultural de
una empresa o de una institucion. Ademas, partiendo de un poco de estrategia de comunicacién
interna, podemos tener al personal debidamente informado, capacitado y afianzado hacia la
institucion. Siendo ellos siempre los primeros voceros. Recordemos que sigue siendo una
institucion puablica o privada, nosotros como comunicadores nos dirigimos a nuestros publicos
objetivos y difundimos los mensajes institucionales que queremos que se incorporen en
nuestros publicos. El personal constituye siendo voceros principales dado que imparte estos
mensajes entre sus familiares, amigos y comunidad de manera que también resultan siendo

objetivo publico importante para nosotros.

2. ¢, Qué tipo de comunicacién interna predomina dentro de una empresa?

Eso depende mucho de los objetivos institucionales corporativos. Normalmente en los sectores

privados el tipo de comunicacion es un poco mas horizontal, a diferencia del sector publico que

es mas vertical. En horizontal lo refiero a que alguna comunicacién muchas veces es construida

como diferentes areas de la institucion privada y en vertical, viene desde la alta direccion hacia
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abajo. Dependiendo de la visién y mision que tenga cada institucién publica. La cual se plantea

de manera estratégica.

3. ¢Considera que se deba promover la constante participacién de los colaboradores en

las actividades de una empresa?

Si, es importante que se promueva esta participacion para que estén identificados con la
institucion. Como cuando se suscita es por esta falta de identidad corporativa. Entonces es muy
importante que los colaboradores estén participando en acciones constantes de la empresa y
sepan donde van el horizonte y rumbo de la empresa para que pueda tener identificacion con

la misma.

4. ;Cuan importante es la participacion de la alta direccién para decidir qué informacion

se debe difundir alos colaboradores?

Es muy importante tener el horizonte. Como les decia, que todos nuestros colaboradores
conozcan el horizonte de la institucién. En ese sentido, quienes toman las decisiones son la
alta direccién. Por ejemplo, en el sector publico, es mucho mas variante los puestos de alta
direcciébn van cambiando ministros, viceministros, secretarios generales. Entonces cada
gestion que ingrese, si bien tenemos un mismo gobierno en el caso del sector publico, cada
gestién tiene un matiz distinto. Les da prioridad a ciertos ejes estratégicos de gestion entonces
por alli es que imparte también sus lineas de trabajo y estas también involucra en la
comunicacion interna. En el sector privado, quizas la rotacion es menos frecuente, pero de la
misma manera es importante que la alta direccidbn de un sector privado fije las lineas

estratégicas de accion. En toda institucion, como le decia al inicio, parte de una vision y mision

113



de futuro y en esa mision y vision del futuro no se construye solamente con acciones
estratégicas de cada institucion, sino también con los colaboradores. Por eso, si todos miramos

a un mismo horizonte vamos a conseguir el objetivo deseado.

5. ¢Qué tipos de canales de comunicacién interna existen?

Depende de cada institucién, hay instituciones que son de servicio de atencion al publico tienen
plataformas internas de circuitos cerrados como: pantalla de espera, tétems, en los ascensores
también puedes colocar videos y si es que tienes alguna pantalla dentro del ascensor o también
dentro del mismo ascensor puedes poner afiches, periédico mural, dentro de las mismas
computadoras de los todos colaboradores puedes poner pop ups o un wallpaper que esta como
escritorio. Es decir, existen diversas plataformas hoy en dia de medios de cémo comunicar
internamente eso de esperar plataformas existentes dentro de organizacion y también para
ciertas actividades puedes contratar los servicios de algunos animadores que puedan impartir
dentro del personal que van de oficina en oficina y que te van incorporando los mensajes a

través de diversas acciones ludicas que se realicen.

6. Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cual de estos cree que ayude a transmitir de

manera eficaz los comunicados de los jefes hacia los empleadores?

Siempre la comunicacion mas eficaz es la que es bidireccional o la que puede ser face to face.
Esa es la mas eficaz, nosotros podemos mandar mailings aunque no estamos seguros de Si
todos los leen. Puede que si, de repente un gran porcentaje, pero de repente lo leen y no
incorporan de manera adecuada el objetivo de este mensaje queremos difundir. En empresas

pequefias por ejemplo el lider o el jefe o el gerente a veces convoca reuniones en un espacio
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en la institucion con todo el personal aprovecha o hace desayunos de trabajo, ahi incorpora
estas lineas estratégicas. Por ejemplo, en ciertas directrices muy puntuales de los jefes, ahi si
valdria la pena un comunicado por mail. Si se requiere una motivacién, un cambio o de repente
dar mayor explicacion de alguna medida que se esta tomando dentro de la institucion; entonces

ahi si se requieren estrategias que sean mas bidireccionales.

7. Actualmente, ¢ Cudl de ellos es el més utilizado para compartir informacién?

Se esta usando una mezcla de la comunicacion: comunicacién y servicios. El objetivo de
nosotros es tener también uno de los ejes de accidn es tener a nuestros servidores saludables
y que incorporen en sus habitos una cultura de salud preventiva. Hacemos activaciones,
charlas, actividades a espacio libre y constantemente dandoles entrenamiento al personal
sobre deporte ergonémico en su mismo lugar de trabajo. Ahi estamos metiendo los mensajes
que combinamos, como les digo, dos tipos: informacion unidireccional, que es través de los
comunicados, de los afiches, de los periédicos murales, etcétera y; también, la bidireccional
donde ellos pueden tener capacidad de actuar y preguntar al especialista que va haciendo las

capacitaciones.

8. ¢Qué beneficios trae el uso de las herramientas digitales para mantener una buena

comunicacion con los colaboradores?

Bueno, dentro de las herramientas digitales que nosotros usamos son el zoom y las plataformas
para webinars. Estas se utilizan con el personal cuando queremos fortalecer capacidades o
cuando queremos incorporar ciertas acciones que necesitamos que sepan. Entonces, como la

mayoria de nosotros ya nos estamos incorporando a la presencialidad en mas de un 90%, es
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muy importante el uso de estas herramientas para tener al personal informado y que sean
debidamente conocedores de todas las acciones que estamos realizando. Adicionalmente a
ello, también existen las algunas plataformas digitales que nosotros usamos a través de las
redes sociales y también a través del canal interno como son algunas pantallas de television

dandoles entrenamiento a los colaboradores.

9. En base a su experiencia durante la pandemia de COVID-19, la cual trajo consigo
normativas, protocolos y nuevas modalidades de trabajo, ¢Cuéles cree que fueron los
canales de comunicacion interna mas adecuados para difundir los mensajes a los

miembros de la organizacién?

Durante la pandemia lo que funciond fue el mailing y las herramientas de comunicacién digital
como enlaces de Zoom. También, las llamadas telefénicas ya que fue muy dramatico dado que
siempre hubo un porcentaje de colaboradores que tuvo que trabajar presencial y una gran
cantidad de muertes por la pandemia. Especialmente, al inicio de la primera y segunda ola
cuando todavia no llegaban las vacunas. Todos los dias hubo obituarios de un colaborador o
un familiar de un colaborador un familiar. La mayoria del personal salia a campo y otros iban a
oficina, pero los que venian de campo se contagiaban y también sus familiares. El seguimiento
que se hacia desde la oficina de comunicaciones al personal contagiado y su familia fue
telefonicamente. Se incorpordé una linea desde Recursos Humanos, que es la oficina que
maneja la comunicacion interna, para ir monitoreando al personal. Todo esto para poder
conocer cémo iba la evolucion de cada paciente, colaborador y sus familiares. Zoom nos ayudo
mucho para algunas consultas médicas y seguimiento de manera digital sea por WhatsApp o

teléfono.
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10. Entre WhatsApp y Facebook, ¢ Cudl de estas redes sociales considera que es la mas

conveniente para compartir contenido sobre la COVID-19?

Facebook es la red social primogénita en comunicacion externa del Perd. La mayoria de los
usuarios usan Facebook y si bien otras herramientas en redes sociales son usadas mas por
jovenes, la de Facebook es un poco més amplia en el espectro poblacional. En comunicacion
interna va a depender mucho de los grupos etarios que tengan la organizacion, hay personas
gue tienen 60 o 70 afios y no son nativos digitales. Si alguno tiene Facebook, no la sabe
manejar muy bien porque lo maneja el hijo o el nieto. Sin embargo, manejan muy bien el
WhatsApp entonces creo que para comunicacion interna funcionaria mucho mejor esa red
social que es mas rapida, mas directa y, ademas, que por el mismo trabajo todos los
colaboradores estan habituados a usarlo y va a depender mucho del publico que tengan. Si el

publico es joven de 40 o 50 para abajo, quizds puede pueden usar ambas plataformas.

11. Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cuéles son los beneficios de esta red social?

WhatsApp es un poco lo que usamos normalmente para el trabajo, es mas rapido, mas
dinamico y puedes enviar informacion, compartir links para que se puedan conectar a ciertas
actividades. Puedes mandar mensajes preventivos, mensajes de organizacion, videos de
comunicacion interna, pero en el caso de Facebook se pueden crear grupos institucionales
donde estén todos los colaboradores, pero va a depender también del clima organizacional ya
que ciertos mensajes se pueden tergiversar, manipular y enviarse hacia la comunicacion

externa afectando a la institucion.
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12. Entre los contenidos y los recursos graficos como: imagen, video y texto. ¢cudl
considera que es el mas apropiado para compartir informacién preventiva de la COVID-

197

Funcionan mucho las gréficas y los videos testimoniales, pero depende del objetivo que
gueramos impartir. Si nosotros queremos este hacer mensajes preventivos, es decir, mantener
la prevencién del cuidado contra la COVID-19 en un escenario donde esta en crecimiento
constante los casos, tenemos que ser un poquito mas draméaticos para que la poblacion pueda
percibir el riesgo. Hay un factor muy importante dentro de la comunicacién, es que si la persona
no percibe un riesgo del problema pues no va a tener ningin cambio de comportamiento o
ningun cambio de actitud. Entonces, la comunicacién tiene que ser un poquito mas cruda
porque hemos aprendido que cuando usamos vectores y graficamos se debe saber muy bien
gue no tiene muy buen impacto. Por otro lado, si publicamos una foto de la realidad creo que

impacta mas y hace que la persona actie de acuerdo a lo que queremos lograr en ellos.

13. En base a su experiencia desarrollando comunicados durante la pandemia, ¢Qué tan

importante es el estilo y tono de comunicacién que se utilizan en ellos?

Los comunicados tienen por caracteristica hacerlos mas puntuales y no te permiten explayarse
un poco mas, pero donde vas a tener mayores detalles de la informacién es en una entrevista;
cuando el vocero da la informacion a detalle. En ese sentido, el comunicado es una accion
rapida de emergencia que tu te necesitas sacar para que la gente se entere de inmediato. A
veces cuando la institucién no tiene un vocero o los voceros estdn en permanente reunion de
trabajo, nosotros tenemos que comunicar porque los medios ya nos estan llamando y

reventando el teléfono y ¢qué hacemos? Sacamos el comunicado que nos permite dar la
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informacién de los puntos que estamos abordando de manera muy concreta y no puede abrir
aristas porque si no genera mas dudas. Ese es el estilo en que se deberia hacer y el tono de

comunicaciones siempre dando un poco mas de confianza.
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Entrevista a: Gabriella Ashcallay - Analista de Comunicacién y Capacitacion

1. En base a su experiencia, ¢Por qué es importante la comunicacion interna en una

empresa?

La comunicacion interna es muy importante porgue sin ella los trabajadores no podrian estar
informados debidamente en el momento oportuno y a través de los canales que son cercanos
a ellos. Ademas, no se podrian implementar ciertos procesos o nuevas herramientas dentro del
trabajo ya que la comunicacion sirve de soporte para la difusién de todos estos productos que
se quieran implementar y sin la comunicacién no se podrian realizar algunas capacitaciones

dentro de la empresa.

2. ¢;Qué tipo de comunicacion interna predomina dentro de una empresa?

Existen distintos tipos: ascendentes, descendentes, horizontales y transversales. Yo creeria
gue la comunicacioén interna se enfoca, no solamente en el area de comunicacién de una
empresa, sino también en las comunicaciones que tienen los lideres con sus equipos o entre
comparieros y de la misma direccion a toda la organizacion. La que mas predomina podria ser
la horizontal porque en todo momento estan comunicandose las distintas areas. Una que
también es bastante comun, es la descendente ya que la organizacién tiene mucha informacién

para poder transmitir a sus trabajadores.
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3. ¢Considera que se deba promover la constante participacién de los colaboradores en

las actividades de una empresa?

Si, estoy de acuerdo con la promocion de la participacion de los colaboradores porgue sin ellos
la empresa no existiria. Son una parte muy importante de la empresa, son claves para todas
las implementaciones, proyectos, mejoras y sin su aporte no se lograran las metas. Si
mantenemos a los trabajadores en constante participacion en todas las actividades y los

involucramos, también se involucran mucho mas y se complementan.

4. ¢ Cuén importante es la participacion de la alta direccion para decidir qué informacién

se debe difundir alos colaboradores?

La alta direccién tiene como objetivo siempre que los colaboradores entiendan todo el contenido
que se quiere informar, por ello es importante su participacion y esto lo hacen de acuerdo a los
objetivos que quieran llegar, la facilidad con la que quieran transmitir el mensaje y también, si
es que es muy complejo, sirve como un filtro de qué es lo que quisiera comunicar. Sin el
compromiso de ellos tampoco se podria incentivar la participacion de los colaboradores ya que

ellos son la voz y la misma representacion de la cultura organizacional de la empresa.

5. ¢Qué tipos de canales de comunicacién interna existen?

Existen canales digitales y fisicos. Por ejemplo, en digitales: las redes sociales y la mensajeria

instantanea como Facebook y WhatsApp. Ademas, acabamos de lanzar una web interna la

cual ayuda a centralizar y democratizar la informacion, ya que el acceso es indiscriminado y no

solamente se puede revisar la informacién con cualquier persona sino también en cualquier
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momento y en cualquier lugar a través de su celular y con una conexién a internet. En el caso
de los soportes fisicos, son mucho mas personalizados porque dependen de cada area de
trabajo. Pueden ser vitrinas o periédicos murales, los cuales gestionan informacién ya sea de
indicadores de resultados, de algunas auditorias, cronogramas de trabajo y algunos horarios o
programacion de actividades que se tienen que realizar dentro de algun periodo de tiempo. Otro
soporte fisico, pero audiovisual son las pantallas digitales que sirven como un canal mucho
mas directo y cercano al trabajador para poder enterarse de las Ultimas novedades que la

empresa comunica a sus colaboradores.

6. Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cuél de estos cree que ayude a transmitir de

manera eficaz los comunicados de los jefes hacialos empleadores?

Considero que la herramienta mas rapida e instantanea es el WhatsApp, ya que todos tienen
en su mayoria celular donde descargar esa aplicacion y ya tienen un manejo mucho mas rapido

de esa tecnologia y, la lectura es mucho mas instantdnea o mas cercano.

7. Actualmente, ¢ Cudl de ellos es el més utilizado para compartir informacion?

Bueno, creo yo que el segundo serian las pantallas digitales. Los trabajadores en la empresa
no tienen el celular; sin embargo, luego de salir de su horario laboral lo tienen y reciben toda la
informacion. Pero durante las horas de trabajo diria que las pantallas son las mas eficaces o
mas utilizadas porque todos estan a la expectativa de ver cuéles son las comunicaciones que

aparecen en los televisores.
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8. ¢ Qué beneficios trae el uso de las herramientas digitales para mantener una buena

comunicacion con los colaboradores?

Yo diria que tiene tres caracteristicas importantes: la inmediatez, la cercania y el dinamismo.
Tienen en su celular a la mano y puedes enviar una animacion, un video o un afiche. Lo cual lo

hace mucho méas agradable y mas entendible.

9. En base a su experiencia durante la pandemia de COVID-19, la cual trajo consigo
normativas, protocolos y nuevas modalidades de trabajo, ¢Cuales cree que fueron los
canales de comunicacion interna mas adecuados para difundir los mensajes a los

miembros de la organizaciéon?

En este caso cédmo fueron normativas y protocolos son temas bastante legales. Para este caso
y en la modalidad presencial utilizamos mucho las vitrinas en toda la planta. Eso funcioné un
monton dado que el tema del distanciamiento y los protocolos que tenian que seguir, no
permitian tener mucha informaciéon a la mano. También implementamos muchos afiches de

sefalética en puntos claves como los vestuarios, comedores y espacios comunes.

10. Entre WhatsApp y Facebook, ¢Cual de estas redes sociales considera que es la mas

conveniente para compartir contenido sobre la COVID-19?

WhatsApp es el mas instantaneo, cercano y un poco mas dindmico para compartir informacion.
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11. Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cuales son los beneficios de esta red social?

En WhatsApp se obtiene mas respuesta porque como es mas directo los trabajadores se

sentian con mucha mas confianza de preguntar, cuestionar o dar alguna opinion.

12. Entre los contenidos y los recursos graficos como: imagen, video y texto. ¢cudl
considera que es el mas apropiado para compartir informacién preventiva de la COVID-

19?

Depende bastante, se comparte solo texto cuando es el protocolo. Casi siempre los textos van
acompafiados de imagenes al 100%. Por ejemplo, nuestro canal mas utilizado es el WhatsApp
y preferimos mucho mas imagenes o afiches que sean mas rapidos de leer y con menos texto,
gue sean bastante puntuales breves y precisos. Solamente para el caso de algunas normativas
un poco mas extensas, aunque necesita mucha explicacién y no se entienden rapido como un

afiche, si preferimos utilizar los videos que son mas explicativos.

13. En base a su experiencia desarrollando comunicados durante la pandemia, ¢Qué tan

importante es el estilo y tono de comunicacion gue se utilizan en ellos?

Un tono mas cercano y siempre en primera persona. Ademas, los textos necesitan ser cortos y
es importante cuidar en la cantidad de texto las imagenes que utilizamos. Asimismo, los colores
porque hay algunos colores que enfatizan en cosas negativas y preferimos utilizar otros colores
mas calidos. Es fundamental que el mensaje se entienda a la primera y que la calidad del

lenguaje sea coloquial.
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Entrevista a: Leslie De Los Rios — Docente

1. En base a su experiencia, ¢Por qué es importante la comunicacion interna en una

empresa?

El cliente interno es el embajador de toda empresa. Cuando se refiere a empresa/institucion,
en ambos casos, cuando el colaborador es el cliente interno, siempre mantiene informacion de
primera mano, de cdémo esta la organizacion. Incluso ante situaciones de crisis, van a tener que
ser los primeros en poder opinar sobre lo que esta sucediendo. Lo que se logra es decir las

cosas como son. Los colaboradores deben de tener la informacién de primera mano.

2. ¢, Qué tipo de comunicacién interna predomina dentro de una empresa?

Las empresas privadas, por suerte, estdn tomando una iniciativa de ser una comunicacion mas
horizontal, mas fluida. Se estan dando cuenta que es mas necesario. Las instituciones publicas,
por el contrario, por la misma formacién, todavia son muy piramidal. No hay una comunicacion

muy abierta, entonces por ahi vienen un poco las diferencias.

3. ¢,Considera que se deba promover la constante participacién de los colaboradores en

las actividades de una empresa?

Primero partamos si es un tema que al colaborador le interesa. De pronto algo sobre un nuevo
producto que se esté por sacar. Buscar a un grupo interno para poder levantar informacién. Por
ejemplo, a mediados de 2015, un Ministerio actualizoé su imagen, y lo que hizo fue hablar con

los diferentes colaboradores para ver qué les parecian la imagen que iban a poner hacia afuera.
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Esto fue algo positivo porque en vez que de un dia para otro para una institucion publica
aparezca algo totalmente cambiado, los colaboradores sabian de qué se trataba, puede que
no todos hayan estado contentos. Ellos podian decir qué significaba esa nueva imagen del

Ministerio, lo cual era positivo.

4. ¢;Cuan importante es la participacion de la alta direccién para decidir qué informacion

se debe difundir alos colaboradores?

Ellos son los que deciden, pero para eso, en la alta direccion también tiene que haber alguien
comprometidos con las comunicaciones porque hay que saberles entregarle la informacion.
Hay que saber desde el medio que se utiliza hasta el lenguaje que se utiliza. Podemos entender
que la alta direccién puedan ser especialistas en las areas que involucran la organizacion. Por

eso, alguien de comunicaciones debe de estar involucrado.

5. ¢Qué tipos de canales de comunicacién interna existen?

Depende del contexto de la empresa. Porque si se habla de una empresa donde la mayor
cantidad de los colaboradores vendrian a ser los empleados de planta, ellos no van a estar
todo el dia en una computadora, no vas a utilizar el correo electronico como medio, ni tampoco
pueden estar en los celulares. Ahi si utilizariamos lo mas tradicional que son en ciertas zonas
colocar esta informacion para que ellos la vean. O dependiendo la informacién, una revista,
algun medio por donde ellos se informen. Por otro lado, para alguien que se encuentra en la
oficina todo el tiempo, las mejores herramientas son los correos electrénicos. Se sabe que los

correos corporativos se abren desde las oficinas y rebotan en nuestros celulares.
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Si se habla de WhatsApp como medio ¢ es el teléfono de la empresa o teléfono personal? Hasta
qué punto es bueno recibir un mensaje después de la hora. Estamos hablando de comunicacién
gque debe ser de suma importancia. Hubo un caso donde hace muchos afos atras, Nextel pasa
a ser Entel. Y ellos empezaron con los memorandums, que era memorandums de informacion,

documento oficial de una empresa, pero estilo meme.

Esto se hizo justamente para utilizar las redes sociales internas para hablar sobre el tema.
Cuando se habla de la comunicacién interna, se tiene que entender que no es el colaborador,
hay distintos tipos de colaboradores: la alta gerencia, administrativos, los de planta, etc.
Entonces se debe conocer a este publico interno para saber qué es lo que consumen para
saber cual es el canal que voy a utilizar por el cual me va a leer, me va a entender y no lo voy

a sobrecargar.

6. Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cual de estos cree que ayude a transmitir de

manera eficaz los comunicados de los jefes hacia los empleadores?

Dependiendo del tipo de informacion. Por ejemplo, en una situacion de crisis voy a mandar un
WhatsApp inmediatamente por la particularidad de la situacion. Pero también se debe evaluar
quiénes lo reciben. Lo normal es que el jefe sepa la informacidn primero y que él pueda hacer
justamente la comunicacién a su grupo. Ahora, también existen los comités de crisis que estan
involucrados de diferentes areas donde tienen una comunicacion, un rumbo de emergencia
inmediato para comunicar. Entonces, se debe reconocer al publico para saber cual va a ser el

mejor canal de comunicacion.
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7. Actualmente, ¢, Cudl de ellos es el mas utilizado para compartir informacion?

El correo electrénico sigue siendo uno de los mas usados, a veces se adiciona el WhatsApp,
pero hay que tener mucho cuidado. No podemos olvidarnos de que existen las revistas, las
revistas institucionales que pueden salir con las notas de lo positivo que ha sucedido con la
organizacion. Por ejemplo, en la universidad los estudiantes reciben correos donde muestran
lo que ha sucedido a nivel nacional en las diferentes sedes, convenios. Los tétems nos daban
informacioén, entonces, los estudiantes como publico interno reciben noticias por ese medio.

Pero ahora con la pandemia, todo eso ha cambiado y se recibe mas informacion por los correos.

8. ¢ Qué beneficios trae el uso de las herramientas digitales para mantener una buena

comunicacion con los colaboradores?

La inmediatez es lo principal, pero hay que tener cuidado con la saturacién de informacion. Un
colaborador también tiene vida propia, entonces, se tiene que saber qué es lo que se esta
comunicando, la razén de hacerlo y los horarios certeros para que no ignoren los mensajes.
Hay que tener claro la ubicacion de estas herramientas digitales, por ejemplo, los televisores
pueden beneficiarse al estar colocados en el ascensor de una empresa porque es un lugar
donde la persona no realiza ninguna actividad y puede aprovechar en dar un vistazo a la

informacién que se esta compartiendo.

9. En base a su experiencia durante la pandemia de COVID-19, la cual trajo consigo
normativas, protocolos y nuevas modalidades de trabajo, ¢Cuéles cree que fueron los
canales de comunicacion interna mas adecuados para difundir los mensajes a los

miembros de la organizacion?
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Considerando que todos pasamos a trabajar de manera remota, todos estaban conectados
24/7 al correo corporativo. Entonces, se tenia esa informacién ahi. Las redes sociales eran

utilizadas para comunicar a otros grupos de intereés.

10. Entre WhatsApp y Facebook, ¢ Cudl de estas redes sociales considera que es la mas

conveniente para compartir contenido sobre la COVID-19?

Crear un grupo de WhatsApp solo para clientes internos, sabemos que, de una manera u otra,
se decide quienes son los miembros y se establece como grupo cerrado. Pero ¢ una persona
se encuentra todo el dia en Facebook? Llegan las notificaciones, pero ¢ uno lo revisa? Pero en
cambio, el WhatsApp suele abrirse constantemente y se quiera o no, la persona va al chat de
la empresa para ver qué se le esta informando. Entonces, bajo esa 6ptica la red social mas

conveniente es WhatsApp.

11. Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cuales son los beneficios de estared social?

La inmediatez es un beneficio, pero hay que tener cuidado en los horarios que se esta

mandando los mensajes. Hay que ser cuidadosos por si la informacidon va a ser reenviada a

personas ajenas a la empresa. Asi como tiene beneficios, hay que ver la parte contraria.
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12. Entre los contenidos y los recursos graficos como: imagen, video y texto. ¢cudl
considera que es el mas apropiado para compartir informacién preventiva de la COVID-

197

Videos, pero que sean cortos y agiles. Si son imagenes tendrian que ser muy bien trabajadas,
conociendo el tipo de publico que va a recibirlas. Una infografia en WhatsApp no se da. En el
tema de los textos, cuando se sobrecarga, es mas seguro que no se lea por completo. Hay que
considerar si el nivel de comprension del texto y del video son la misma, porque una persona

puede ir escuchando el video y recepciona algo importante.

13. En base a su experiencia desarrollando comunicados durante la pandemia, ¢Qué tan

importante es el estilo y tono de comunicacién que se utilizan en ellos?

Primero se debe reconocer que no se tiene un unico publico interno. Entonces hay que tener

mucho cuidado con el estilo y el tono porque todos deben entender la informacion. No se trata

de escoger si es formal o informal sino tratar de integrarlos.
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Entrevista a: Katherine Jauregui - Coordinadora de Gestion del Cambio

1. En base a su experiencia, ¢Por qué es importante la comunicacion interna en una

empresa?

En mi experiencia he podido notar dos grandes momentos viendo comunicacion interna. Antes
de la pandemia, muchas veces se veia como un area que basicamente te ayudaba a mandar
los comunicados y asegurar que las cosas que se habian acordado en una reunion se
compartan en murales, mailings o en cualquier espacio adecuado para hacer visible la
informacién. Sin embargo, cuando pasamos la época de pandemia, nos ayudo a darle un poco
mas de valor a la comunicacion interna y realmente entender la importancia de la misma. Por
ejemplo, al estar en remoto nos dimos cuenta de que muchas veces la comunicacion verbal en
reuniones no se podia dar en forma adecuada y es por eso que la comunicacion interna
comenzo a tener un valor mucho mas relevante respecto a ser un aliado estratégico para la
organizacion. Cuando hablo de aliado estratégico me refiero a un area que no sea vista
simplemente como el area que hace los disefios o que hace los comunicados, sino un area que
ayude a los lideres de la organizacion a poder entender lo que quieren transmitir y canalizarlo

de la mejor forma.

2. ¢, Qué tipo de comunicacién interna predomina dentro de una empresa?

Ahi mi respuesta va a ser muy variable. La estrategia de comunicacion interna se va a montar

de acuerdo con la organizacién. Si hablamos de organizaciones que son muy duras 0 muy

tradicionales, de repente el tipo de comunicacion interna que utilicemos sea mas orientado a

comunicados o a memorandos, porque ese es el estilo cultural de la organizacion. Pero si
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hablamos de organizaciones mucho mas éagiles, el tipo de comunicacion interna tiene que ser
mucho mas digital. Por ejemplo, no simplemente seguir mandando un mail sino comenzar a ver
qué hay detras del mailing: cudl es el comportamiento de los usuarios, saber cuando nos leen
y cuando no. Entonces, para mi el tipo de comunicacion en una empresa va a ser determinada

por el tipo de cultura, como lo tradicional y digital.

3. ¢,Considera que se deba promover la constante participacion de los colaboradores en

las actividades de una empresa?

Aqui voy a responder netamente desde mi experiencia. Creo que depende mucho de lo que
Nosotros esperamos como empresa, es decir, si yo hago actividades de comunicacion donde
si mi objetivo es que el colaborador interactlla conmigo si necesito medir que eso se dé a cabo.
Entonces si deberiamos promover la visita a la reunién porque voy a tener una interaccién mas
alla que simplemente informar. Si hay algun evento para simplemente sentarlos y decirles abcd,
lo puedo hacer por cualquier canal. Si mi finalidad es informar, pero a la vez conectar a la gente,
gue ellos se conozcan y que sepan con quienes estan trabajando y porque es importante
trabajar entre ellos o cualquier otro motivo en el que estando juntos logremos ese obijetivo, si
vale la pena promover la participacién de los colaboradores. Nosotros debemos buscar que la

gente quiera hacer las cosas, no gue la gente tenga que hacer las cosas.

4. ¢ Cuén importante es la participacion de la alta direccion para decidir qué informacién

se debe difundir a los colaboradores?

La participacion de la direccién es clave en cualquier proceso de comunicacion interna. Al haber

posicionado la comunicacion interna como un aliado estratégico del negocio, nosotros
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deberiamos ser los ojos y oidos de los lideres para poder ayudarlos a transformar el mensaje.
Sin embargo, si hablamos de su participacion para decidir informacion, ahi es importante que
tanta comunicacién interna y los lideres de la organizacion tengan un mismo nivel de decision.
Por ejemplo, podemos estar en una organizacién donde viene un lider y nos dice necesito
transmitir los resultados de la organizacién a todos los colaboradores; entonces, sabemos que
es importante transmitir la informacion, pero el area de comunicacion interna deberia preguntar
si es el momento adecuado o qué tipo de informacién queremos compartir y a qué tipo de

colaboradores queremos bajarla esta informacion.

5. ¢Qué tipos de canales de comunicacién interna existen?

Después del remoto hemos tenido la oportunidad de ver cédmo el medio digital ha podido
explotar en mayor medida sus canales. Creo que son los que ya seguramente han escuchado
y han visto en las clases o en los mismos trabajos estan relacionados en los murales, los
mailings, reuniones de equipo y toda la comunicacion que nosotros podamos hacer visible en
la organizacién. Sin embargo, si tenemos una cultura que ya se acostumbré a leer murales y

que realmente consume informaciéon de esa forma, check.

6. Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cudl de estos cree que ayude a transmitir de

manera eficaz los comunicados de los jefes hacia los empleadores?

Para mi todos sirven, todos ayudan y todos los canales tienen un objetivo y un propoésito. Mi
mejor recomendacion aqui es que entendamos cudl es la forma de comunicarse de la
organizacion. Siempre la recomendacion que podriamos dar respecto a cualquier informacion

que baje de lideres a los equipos de trabajo es que busquemos conectar y, si conectamos
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prendiendo todas las camaras estando hibrido genial, si conectamos estando 5 minutos
sentados en un espacio de trabajo al apoyo en las comunicaciones que vengan mas de un
estilo jerarquico como el que estan planteando en la pregunta, la idea es que no sean

comunicaciones frias.

7. Actualmente, ¢, Cudl de ellos es el mas utilizado para compartir informacion?

Mas que compartir informacion, la palabra es para procesar informacion o para capturar
informacion. El mas comun es el mailing, pero hoy tenemos otras alternativas de canales
digitales. Han salido hace poco las vitrinas virtuales que te dan por ejemplo la oportunidad de
compartir informacion en diferentes lugares a nivel nacional a través de un circuito cerrado,
entonces ya no tienes a una persona agarrando imprimiendo el papel y yendo el mural y si es
que se acordd no se acordd hacerlo a tiempo lo puso y la informacion llegé, sino que tienes
personas que monitorean el circuito cerrado de las vitrinas desde el punto donde se encuentre

y actualiza la informacién en un solo momento para todas las vitrinas.

8. ¢Qué beneficios trae el uso de las herramientas digitales para mantener una buena

comunicaciéon con los colaboradores?

Creo que la pandemia fue una oportunidad para seguir reinventando el proceso de
comunicacion interna, en ese momento la necesidad era comunicarse, entonces teniamos que
trabajar con paquetes que ya podian darte alternativas como era Teams, por ejemplo, pero que
de repente no eran muy eficientes, entonces teniamos que buscar otras alternativas. Entonces
ahi hay que trabajarlo con mucho cuidado porque incentiva la comunicacion, es brindar una

informacion que soluciona una necesidad o alguna duda, pero no que invada a las personas.
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9. En base a su experiencia durante la pandemia de COVID-19, la cual trajo consigo
normativas, protocolos y nuevas modalidades de trabajo, ¢Cuéles cree que fueron los
canales de comunicacion interna méas adecuados para difundir los mensajes a los

miembros de la organizaciéon?

Va a depender de los tipos de canales de comunicacion que ya tenga la organizacion definida.
En algunos casos, por ejemplo, lo remoto hizo que nos involucremos mucho con herramientas
de Microsoft, que una es Teams, entonces comenzaron algunas organizaciones a promover el
uso de Teams, ya sea por comunicacion individual, por chat o por comunicacién directa a través
de grupos. Entonces en Teams tienes la oportunidad de crear grupos, transmitir informacion
por ahi. Hay muchas otras empresas que utilizaron GTOK o ZOOM. La diferencia de esas dos
plataformas es que si no tienes el paguete GOOGLE dentro de tu empresa (Suite de google)
no puedes utilizar todas sus herramientas. Es como Microsoft con Teams y con ZOOM un lugar
de comunicacion muy puntual, entonces no se puede aprovechar otra serie de aplicaciones que
estén relacionadas. Entonces, creo que ahi muchas veces el tema de los canales de
comunicaciones que se comenzaron a utilizar se fueron explorando, no es que estabamos
preparados como organizaciéon como para decir, hoy dia trabajo presencial y mafiana comienzo
a trabajar remoto, excepto aquellas que son transnacionales y que si tienen experiencia porque
trabajan a nivel mundial entre sedes, naturalmente siempre han tenido que buscar la

comunicacion a través de canales digitales.

Esas otras alternativas se han podido trabajar como el uso de WhatsApp, como el uso de
intranet. Muchas otras empresas me recuerdo que en la empresa —Transporte de Ferrocarril-
comenzamos a usar grupo de Facebook, tenias que incluir a todos tus colaboradores en grupos

especificos para que puedas comunicar. Que es lo que si creo hay que tomar en cuenta con
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estos canales, es que no son canales que hoy fueron creados para comunicacion interna, son
canales que fueron creados para comunicar y conectar entre las personas, pero no pensados
en un ambiente organizacional o empresarial. Eso hace de que muchas veces tengas que mirar

una serie de cosas antes de implementar el canal.

En el caso de WhatsApp, si bien el momento, la necesidad hacia que crearas tus grupos de
trabajo, metas a todos los que conoces y comiences a comunicar, hay que tener en cuenta que
no todos los usuarios se sienten cémodos. Entonces, ahi la primera pregunta es ¢les damos
celular corporativo a toda la organizacién? Si la respuesta es si, de repente es mucho mas
suave el uso del canal porque puedes decirle que en un celular corporativo transmites
informacién corporativa, entonces tiene légica poder utilizarlo. Pero si de repente a un 50 por
ciento le das y al otro 50 por ciento no, cdmo haces para comunicarte con ese otro 50 por ciento
que usa su celular personal y que muchos lo pueden ver como una accion que chévere que me
lo comuniquen por aqui porque es un canal que mas uso y me funciona, pero otros pueden
decir: me siento invadido, me estas mandando mucha informacién, y a veces habian casos
donde habian grupos de personas que decian: mi celular no deja de sonar el fin de semana y
porgue tenias a las personas involucradas con su celular personal. Entonces ahi hay una serie
de detalles que hay que tener en cuenta si es que ese va a ser un canal oficial, hay que

promoverlo desde el inicio.

Si se va a contratar a una persona, hay que decirle que nos gustaria enviarte informacién de la
empresa a tu celular personal, preguntarle si le parece adecuado, si esta de acuerdo. Siempre
busquemos que los canales no se conviertan en una avalancha masiva de informacion
simplemente porque creemos que es el canal que se ha puesto de moda porque debemos

comunicar.
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En el caso de Facebook, muchas personas también decian por que debian dar su Facebook,
porgque se debian unir a un grupo de la organizacién con un perfil personal ya que es privado.
Algunas personas decian que el hecho de que se unan al grupo puede significar que sientan
invadida la privacidad como persona. Muchos, por ejemplo, no querian dar me gusta al grupo
porque podria generar cierta incomodidad en ellos. Entonces se tiene personas que si quieren
formar parte del grupo, personas que no, personas que se sienten obligadas a decir lo puedo
hacer pero se sienten incomodas. Hay que tener mucho cuidado en cudl es el tipo de gestion
que se le quiere dar por el grupo. Si es comunicar y dar informacién muy corporativa, la verdad
que este tipo de grupos no agregan valor. Hoy muchas personas han dejado de utilizar
Facebook por utilizar Instagram. Entonces, que tanto valor podemos encontrarle a este grupo
si de repente lo hacemos porque creemos que la gente busca informacién ahi pero no lo hace.
Otro ejemplo es que el mismo Facebook tiene su portal corporativo, Work Place, es tal cual
Facebook pero para colaboradores de empresas. Ahi, si bien es un canal que podria ayudar y
que pueda tener mucha allegada a ciertos grupos, hay que primero partir de la cultura de la
empresa, ver si esta acostumbrada a este tipo de redes sociales. Siempre preguntémonos si
es que estas novedades que van saliendo en el medio digital son muy valiosas van a ir de

acuerdo a lo que los usuarios de la empresa necesitan.

10. Entre WhatsApp y Facebook, ¢Cual de estas redes sociales considera que es la mas

conveniente para compartir contenido sobre la COVID-19?

Me parece que va a depender mucho de la empresa. El uso de cualquiera de estos dos medios

va a estar relacionado a lo que las personas suelen utilizar para comunicarse. Como es temas

de protocolos y seguridad, si se tiene que cambiar un poco el giro de comunicacién. Esta

137



comunicacion era obligatoria porque no se puede dejar de comunicar de lo que esta
sucediendo. Se debe ser muy puntuales y no todos los dias porque la gente se va a agotar de
la informacién. En WhatsApp lo que funciona son los estados. Si una persona busca
informacion se va a los estados, una persona decide verlo o no. Si es que tenemos este tipo
de comunicacion que es tan protocolar y dirigidas, los estados caen bien. El punto de los
estados es que se puede monitorear a quienes hayan visto y eso permitia seguir mirando si la
comunicacion seria efectiva o no. Creo que se debe buscar no agobiar si no dar informacion

gue sea dosificada, directa y que no tenga frecuencias extendidas.

11. Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cuéles son los beneficios de esta red social?

Desde mi punto de vista, WhatsApp es una plataforma que es mucho mas inmediata para cosas
mucho mas puntuales, pero se tiene que cuidar la sobredosis de informacién. Si es que se va
a comunicar por WhatsApp, aprovechemos para hacerlo con cosas puntuales, lo que se quiere
profundizar en el mensaje en ese momento y dar un espacio en la frecuencia de
comunicaciones para no ahogar al usuario. Si se habla de un contexto covid y todos tocan el
tema, no solo se recibe informacidon en el celular sino también en el televisor, en la calle, uno
se llena de informacién y puede llegar a bloquearse por tanta saturacion. Hay un momento en
el que el usuario ya no va a querer saber mas del tema. Entonces, si como empresa se quiere
promover cualquier comunicacion relacionado a este tema porque se sabe que es importante,
se deba buscar la forma de hacerlo con novedades, con contenido que sabemos no va a

encontrar en otros Iugares.
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12. Entre los contenidos y los recursos graficos como: imagen, video y texto. ¢cudl
considera que es el mas apropiado para compartir informacién preventiva de la COVID-
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Va a depender de lo que se quiera comunicar y también va a depender del comportamiento del
usuario. Por ejemplo, si se va a enviar una comunicacion de prevencion por el tema del covid,
y esta va a ser en un horario laboral, si le envias un video no lo va a ver porgue las personas
estan en reunién, metidas en otro lado u otros motivos. Y si llega a abrir su correo y hay un
video y no lo llega a ver en el dia, se pierde la comunicacién. Sin embargo, si se necesita enviar
un video porgue es la Unica forma en la que puedes expresar o puedes comunicar el mensaje,
busca horarios que te ayuden. Se le podria enviar en un horario de salida de trabajo, cuando
se encuentra en el transporte de regreso a casa, ahi podrian aprovechar en observar la
informacion compartida. Una forma de revisar la informacion es hacerla cuando este en mi
casa. Para considerar el recurso mas apropiado, se debe pensar en el comportamiento de las
personas. Si voy a enviar una imagen y las personas no tienen un visualizador de imagenes,
mejor es apoyarse en el texto. De esta forma, lo leerd y permitird saber si es que le es
importante o no. Si es imagen o texto, debemos evaluar el momento adecuado para poder
comunicarlo o ver si utilizo otro recurso como estados. Pensemos en cédmo actla la persona

una vez que revisa esta informacién y de acuerdo a eso vemos el recurso mas adecuado.

13. En base a su experiencia desarrollando comunicados durante la pandemia, ¢ Qué tan

importante es el estilo y tono de comunicacién que se utilizan en ellos?

Siempre va a ser importante el estilo y tono de comunicacion que se utilice. Cuando se trate de

un tema de prevencién, creo que la cercania es importante. Agregar un “estimado” en los
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mensajes para que puedan revisar la informacién, puede tomar como lejano. En cambio, si el
mensaje es mas directo, se involucra a la persona en el proceso de comunicar. Al elaborar
mensajes de prevencion, el tono de comunicacion trata de elaborar mensajes de empatia.
Realizar mensajes que involucre a la empresa y al colaborador. Lo que debemos buscar es
empatizar con la persona, no dar lineamientos porque las personas estan cansadas de
seguirlos todos los dias. Se debe hacer algo que involucre a todos en conjunto, desde la alta

gerencia hasta la Ultima persona en la oficina.
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Entrevista a: Michelle Mosquera - Especialista Senior de Comunicacién Internay Cultura

1. En base a su experiencia, ¢Por qué es importante la comunicacion interna en una

empresa?

Considero que la comunicacion interna, en cualquier lugar en general, es vital para poder
transmitir la cultura de la empresa a través de un buen clima laboral. Generando estrategias de
comunicacion internas para poder conectar con los colaboradores, poder transmitir la cultura
de la empresa a fin de generar un buen clima laboral y eso es en pro de alcanzar los objetivos
de la empresa. Todas las empresas tienen distintos objetivos, pero creo que
independientemente sin el recurso humano no se lograra alcanzarlo. El recurso humano es el
talento, y si hay personas que no estan motivadas para trabajar no van a alcanzar sus objetivos.
Es un poco dificil tener al 100 por ciento motivadas a todas las personas, pero se puede intentar.
Motivarlas no es solamente tener un buen sueldo, un buen equipo de trabajo sino también se
basa en distintos tipos de estrategia, por ejemplo, generar reconocimiento dentro de las
empresas, que sepan cudl es la misién o vision de lo que estan haciendo, cudl es el propésito
en si de la empresa. Creo que si todos estamos alineados ante lo que necesita la empresa
podemos trabajar con un solo equipo. La comunicacion interna ayuda a difundir diferentes
procesos, establecer distintas campafas de comunicacioén, la participaciéon de las personas que

estén familiarizadas con las distintas actividades que se puedan realizar.

2. ¢, Qué tipo de comunicacién interna predomina dentro de una empresa?

Creo que eso va a depender de la cultura de la empresa. Pero creo que las tendencias tienden

ma&s a una comunicacion horizontal. Siempre va a haber una plana jerarquica de todas maneras
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porque vamos a tener un jefe al cual debamos reportar, pero una cultura horizontal donde sea
de puertas abiertas y haya la confianza y el respeto. Horizontal no significa que todos sean
amigos. Cuando haya confianza en el ambiente laboral y en la comunicacién la empresa ir4 por
buen camino. En otras organizaciones hay una comunicacion mas jerarquica, pero siento que
la comunicacién que mas funciona es la horizontal. En todo caso, de acuerdo al tipo de
comunicacion que la empresa elija se pueden establecer distintas estrategias y estas necesitan
de canales de comunicacion. Si es una empresa horizontal, voy a tener sesiones informativas
con la gerencia general cada cierto tiempo. Hay muchas empresas que dicen que son
horizontales, pero tu les preguntas a los trabajadores y ellos no van a sentir esa comunicacion.
Hay veces que se quiere modificar el tipo de comunicacion para volverlo mas dinamico, pero

para eso es necesario establecer estrategias o acciones.

3. ¢Considera que se deba promover la constante participacién de los colaboradores en

las actividades de una empresa?

Creo que es un buen indicador, por ejemplo, podrian ser actividades de bienestar social,
familiares, dias festivos, celebraciones especiales o actividades donde se necesite las
respuestas de los colaboradores. Por ejemplo, donde respondan una encuesta del clima
laboral, el desempefio laboral, etc. Es sUper importante la participacién de los colaboradores
para poder medir qué tan motivados estan. Pero mas que promover la constante participacion,
primero se debe lanzar una actividad y establecer metas. Si en dichas actividades se ve que
no todos participan, se debe consultar para evaluar si el tiempo de particion es corto o complejo,
la comunicacién no es clara o tal vez la persona trabaja de lunes a domingo y tiene horarios
complicados. Entonces, se debe evaluar cada contexto y es importante promover la

participacion porque asi nos dicen si estamos llegando a las personas, o tal vez los canales no
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son los indicados para llegar a ellos. Puede ser que no revisen sus correos por distintas
razones. Creo que también es importante antes de lanzar cualquier actividad que promueva la
participacion, analizar bien como es el publico, cuales son los canales correspondientes, cual
va a ser tu mensaje clave, si hay data previa, a cuantos quiero llegar. Entonces es muy
importante la participacién de los colaboradores porque son actividades de integracion,
actividades que los conecta con la empresa y la idea es transmitir la cultura de la empresa

dentro de ellas.

4. ;Cuan importante es la participacion de la alta direccién para decidir qué informacion

se debe difundir alos colaboradores?

Creo que ahi hay que definir qué tanto van a participar ellos en la eleccién de los mensajes
claves. También, hay que ver el contexto y la direccion de la empresa. Si es una empresa
pequefia, la participacién puede considerarse alta y si la empresa es mucho mas grande, ellos
pueden participar en campafias o actividades muy transversales. Si es un evento recurrente,
tal vez no es necesario que la alta direccioén participe. Mas que todo es importante la presencia
de ellos cuando se va a determinar nuevos canales de comunicacién, cuando existen eventos
gue los involucra (tienen que decir algunas palabras o aparecer en ciertos videos corporativos).
Pero si es una actividad del dia a dia y no necesite alguna decision, basta con una persona
especialista en comunicacion interna que tenga la validacién de la alta gerencia para continuar

las actividades.

5. ¢Qué tipos de canales de comunicacidn interna existen?
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El mailing, las intranets, revistas digitales o fisicas. Obviamente cada canal tiene su trasfondo.
Por ejemplo, si se tiene Work Place, se puede necesitar un community managger que apoye
en su gestion. Si tienes una revista, como se obtiene la informacion, se debe tener un
corresponsal interno que ayude a manejar dichos informes. Y si se trata de una empresa mas
grande que se encuentra en distintos puntos a nivel nacional, se debe tener aliados. Los
voceros 0 embajadores internos ayudan a descentralizar la comunicacion. A veces la
comunicacion esta muy centralizada en la sede administrativa donde se encuentra todo el staff,
sin embargo, a veces se tienen otros colaboradores que se encuentran en distintos espacios.
Esto provoca la dificultad de llegar a estas personas. A veces no basta con un video o correo
para informar algo, es necesario el contacto humano (voceros) para comunicar en puntos donde
los canales no llegan. Otro medio de comunicacién son las pantallas de television en las
empresas. El WhatsApp es un nuevo canal de comunicacion, obviamente Los mensajes de
texto, afiches, periddicos, murales y cualquier espacio estratégico que la empresa encuentre

puede ser un canal de comunicacion. Siempre hay manera de innovar.

6. Con respecto a la pregunta anterior, ¢Cual de estos cree que ayude a transmitir de

manera eficaz los comunicados de los jefes hacia los empleadores?

Si es un comunicado del jefe a los empleadores no hay nada mejor que el jefe directo. Es
mucho mejor que la comunicacion sea totalmente directa. Se puede usar también el mailing.
Ahora, el trabajo de la comunicacion interna podria elaborar un speech o algo escrito que sea

como guia para emitir mensajes.

7. Actualmente, ¢ Cudl de ellos es el mas utilizado para compartir informacion?
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Las sesiones informativas que son con los lideres hacia los colaboradores también son
importantes. Los lideres en general son un buen canal de comunicacion porgue son los jefes
directos de los colaboradores. Los jefes son el ejemplo de los colaboradores, entonces tienen
el rol de transmitir bien la comunicacién. En algunas empresas con zona de seguridad, hay
charlas de cinco minutos antes de iniciar la jornada laboral, también se puede aprovechar esos

espacios.

8. ¢ Qué beneficios trae el uso de las herramientas digitales para mantener una buena

comunicacion con los colaboradores?

La pandemia nos llevo a utilizar muchas herramientas digitales ya que se estuvo en remoto.
Son sUper importantes porque se pueden tener en cualquier lugar. Se puede tener el intranet
en el celular, también aplicaciones especialmente para los colaboradores. En la época del
covid, la revista causaba miedo al ser un canal de contagio, entonces fue bueno que se haya
vuelto digital. Tal vez compartir la revista con otras personas porque se quiere compartir como
trabaja la empresa. En Facebook, se pueden medir las reacciones, vistas, los KPIs mas
aterrizados que las herramientas fisicas no ofrecen. Si ubico una revista por Google Analytics,
puedo ver cuantas personas entraron, cuanto tiempo permanecieron. Uno de los beneficios de
la herramienta digital es que es medible, pero también esta alejado de las actividades humanas

como las activaciones.

9. En base a su experiencia durante la pandemia de COVID-19, la cual trajo consigo
normativas, protocolos y nuevas modalidades de trabajo, ¢Cudles cree que fueron los
canales de comunicacion interna mas adecuados para difundir los mensajes a los

miembros de la organizacion?
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Creo que los canales digitales, el mailing. Y si hubiese alguna red social interna, Work Place.
Los jefes directos, las reuniones virtuales que se hacian por Google Meet, Zoom para conservar
la comunicacién con las personas. Pero creo que dentro de los canales mas adecuados y el
gque la mayoria lo tenia es el correo. Si se da el caso que no haya correo, se manda mensajes
de texto a los celulares, en casos mayores, enviar mensajes por WhatsApp para informar de
los cambios que habia dia a dia en relacién al covid, siempre y cuando la informacién sea
directa y resumida para no confundir a las personas. A través de Google Meet, se realizaban
sesiones informativas para los colaboradores, para que sepan los indices de contagio ya que

muchas empresas omitian este tipo de informacién.

10. Entre WhatsApp y Facebook, ¢Cual de estas redes sociales considera que es la mas

conveniente para compartir contenido sobre la COVID-19?

Siempre va a depender de cdmo es la cultura de la empresa, si la cultura es participativa,
dinamica. Tanto Facebook como WhatsApp Business permite medir algunas cosas. Si es una
empresa donde solo se quiere informar y no recibir retroalimentacion, se debe mantener como
grupo cerrado o a través de estados de WhatsApp. La red social que se utilice va a depender

del objetivo de la empresa.

11. Con respecto a la pregunta anterior, ¢ Cuéles son los beneficios de estared social?

Facebook permite medir reacciones, vistas, ver las personas que realizan estas acciones.

WhatsApp en cambio es mas cerrado donde solo se envia la informacion y no se evalua al

destinatario.

146



12. Entre los contenidos y los recursos graficos como: imagen, video y texto. ¢cudl
considera que es el mas apropiado para compartir informacién preventiva de la COVID-

19?2

Como era informacién preventiva del covid tenia que ser completa, pero algunas empresas
cometieron el error de enviar mucha informacién. Si es una imagen, debia de ser directo. Si es
un video, no deberia durar mas de un minuto. Si es un mensaje por correo deberia de ser corto.
Como era covid y era bastante la informacion que se tenia, lo recomendable era ir variando con
imagenes, videos y texto. También va a depender de lo que se quiera enviar para utilizar esos
recursos. En general, el video llama un poco la atencion, pero con el tiempo indicado,
distribuyendo bien la informacién. Un video debe tener un maximo de 30 a 40 segundos. La
idea es ser lo mas directo posible y como se trata del coronavirus utilizar fuentes que certifiquen

la informacién brindada.

13. En base a su experiencia desarrollando comunicados durante la pandemia, ¢ Qué tan

importante es el estilo y tono de comunicaciéon que se utilizan en ellos?

Creo que el tono de comunicacion va a depender del tema en cuestién, puede ser seria, ldica,
directa o amigable. Es importante mapear lo que se va a comunicar. Hay muchas areas
involucradas, por ejemplo, seguridad y salud ocupacional, recursos humanos. Ellos son
quienes brindan la informacion verificada. La pandemia ha generado que todo sea flexible y

que todo puede ir cambiando.
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Anexo N° 9

Validacion de instrumentos

VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS
1. DATOS GENEREALES:

1.1. Apellidos y nombres del experto: Morales Blanco Estefany Yamil
1.2 Cargo & institucion donde labora: Docente en la Universidad Tecnologica del Peru
1.3 Especialidad del experto: Periodismo y Comunicacdén Multimedia

1.4 Titule de la investigacion: Acciones de comunicacién int ) )
Industrial 5_A. para la difusion de informacion preventiva de la COVID-19 y la percepcion de sus

colaboradores en €l periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021,

1.6 Autor (es) de la tesis: Escalante Bautista Angie Alexandra / Pajuelo Carbajal Zulema Alexandra

INDICADORES CRITERIOS Deficente | Reguiar | Buena Muy buena | Excelente
o-20% 2140 | 41-50% E1-80f% Bi-100%

1 CLARIDAD Esta formuiass £on lengusje 8%
IFOIRCED.

2 DWETIVIDAD Estd expresaco en conductas [
observaties

3 ACTUALIDAD Men.-unimde.rjmd-*h BEY
tecnologis.

4 ORGANTZACION Exizte Lina CFERNZACION MECE. 8%

3 SUFDIENCIA Comprende los aspectas B3
ien canticed y cakcad

& INTENCONALIDAD ASECUBOD PEMY VBIOTET 8g%
aspecios de las estrwepias

7 CONSISTENOA lu.mm =n mFd.ng BEY
tedrico cientificos.

E COHERENOA Entre laz indices, incicscones y s 8%
gimensionss

8 METODOLOGLA Las estratemas responden al agd
propdsito del dasndstico.

10 PERTINENCIA Bl instruments &2 funcional par & 8%
proposito de ks investizacic

2. PROMEDIO DE VALIDACION: 98 %
3. OPINION DE APLICABILIDAD: [ X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

[ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lima, 4 de agosto del 2022

Mg. Estefany Yamil Morales Blanco
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Anexo N° 10

Validacion de instrumentos

VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:
1.1 Apeliidos y nombres del experto: Pauta Guevara, Ricardo Arturo
1.2 Cargo e institucion donde labora: Docente en la Universidad Tecnologica del Peru
1.3 Especialidad del experto: Docente investigador y productor audiovisual

1.4 Titulo de la investigacion: Acciones de comunicacion intemna empleadas por Aris
Industrial 5.A. para la difusion de informacion preventiva de la COVID-15 y la percepcion de sus
colaboradores en el periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021

1.6 Autor (es) de |a tesis: Escalante Bautista Angie Alexandra / Pajuelo Carbajal Zulema Alexandra

INDICADORES CRITERIOS Dehoente | Reguiar | Buena Wuy buena | Excelente
o-20% 21-a0% | a1-60% E1-B0F B1-100%

1 CLARIDAD Exta formuindo con Ims\-je 25%
spropisce

2 ORIETTVIDAD ESTH EXprEsacs en Conouctas BO%
obsenebies

3 ACTUALIDAD Agecundo al svance de is cencia i ia 85%
tecnologis.

£ DRGANZACION Exizte LS OTERNIZACION IOKICH. 0%

S SUFICIENCIA Comprende ios aspectos 85%
&n canboad y calided

& INTENCIONALIDAD ACECUBDO DEME VEKMT BO%
B5Dectos de las estralegias

7 CONSISTENOA Basado en asoectos 90%
tedrico Gentificos.

& COHERENCIA Entre oz madices, indicacones § s 5%
dimensionss

% METODOLDGLA Lns as responden ul a0
propsito del sisgnéetico

10 PERTINENCIA Elinstrumentn ez funcional pars el a0
proposits de i investisncion.

2. PROMEDIO DE VALIDACION: 87%
3. OPINION DE APLICABILIDAD: (X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

[ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lima, 4 de agosto del 2022

Ricardo Arturo Pauta Guevara
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1. DATOS GENERALES:

Anexo N° 11

Validacién de instrumentos

VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

1.1. Apellidos y nombres del experto: Navarrete Pinto Victor Manue!

1.2 Cargo e institucion donde labora: Docente en la Universidad Tecnologica del Peru

1.3 Especialidad del experto: Periodista y productor audiovisual

1.4 Titulo de |a investigacion: Acciones de comunicacion interna empleadas por Aris
Industrial S.A. para la difusion de informacion preventiva de la COVID-18 y la percepcion de sus

colaboradores en el periodo marzo del 2020 - diciembre del 2021,

1.6 Autor (es) de |a tesis: Escalante Bautista Angie Alexandra / Pajuelo Carbajal Zulema Alexandra

INDICADORES CRITERIOS Deficente Reguiar | Buena Muy buena | Excelente
o-20% 21-a0% |41-60% €1-80F% 81-100%
1 CLARIDAD Esta formuiaco con lenguaje
2propisco
2 ORETIVIDAD £3ta expresaco en conductas
observables.
3 ACTUAUDAD Agecusdo » svance de is cencis y 8 X
tecnologa.
4 ORGANZACION Existe uns OFFBNZACION IOEKC.
3 SUFICIENCIA Comprende ios aspectos
en canticed y caliced
& INTENCONALIDAD Acecusdc pers vaionar
2:Decto: Je ‘as estrategies
7 CONSISTENCA Sa5830 en aspectos
tedrico Gentificos
5 COHERENCIA Entre oz mdices, indicacores y s
dimensiones
# METOOOLOGIA Laz estrategiaz responcen al
proposito del cisgnestico
10 PERTINENCIA ainspumunndomlmgl
P de 18 investizacio

2. PROMEDIO DE VALIDACION:  82%

3. OPINION DE APLICABILIDAD: ( X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lima, 4 de agosto del 2022

Victor Manuel Navarrete Pinto
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Anexo N° 12

Permiso de Autorizacion de la Empresa

Anexo 10
Permiso de autorizacion de [a Empresa

Lima, 20 de setiembre de 2022

La empresa Aris Industrial S.A. con R.U.C. 2
solicitada para el desarrollo del trabajo arriba
ser utilizada para fines estrictamente acadé
conocer que el trabajo de investigacién/tesis “
empleadas por Aris Industrial S.A. para | difusién
COVID-19 y la percepcion de sus colabor ]
diciembre del 2021” sera de publico

institucional de la universidad.

Cordialmente,

Nombres y apellidos del
representante de la institucion

DN 48169619

Cargo que ocupa, /fﬂ ,

Firma y sello:
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GLOSARIO

Comunicacion interna.- Es aquel proceso de comunicacién que involucra la emision de
mensajes de la organizaciéon hacia el publico interno, es decir, los equipos de trabajo reciben
informacién realizada por la misma entidad con el objetivo de cumplir metas trazadas

(Bermudez, 2016).

Canal de comunicacion.- Es el medio por el cual se realiza el acto de comunicar. Los recursos
pueden ser fisicos, tecnolédgicos o digitales, lo relevante en si es llevar a cabo la comunicacién

(Obregoso, 2018).

Colaborador.- Es un término que se utiliza para nombrar a las personas que prestan sus

conocimientos y lo aplican dentro de una empresa, organizacioén, institucion, etc. (Villanueva,

2021).

COVID-19.- Es una enfermedad infecciosa causada por el coronavirus o también denominado

como SARS-CoV-2. Este virus puede propagarse desde la boca o nariz de una persona
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infectada en pequefas particulas liquidas cuando tose, estornuda, habla, o respira (OMS,

2020).

Estrategia de comunicacidén.- Son un conjunto de acciones que se planifican durante un
cierto periodo de tiempo para alcanzar objetivos y posicionar a la empresa sobre

sus competencias (Matilla, 2017).

Percepcidn.- Es un proceso cognitivo que se relaciona con la estimulacion de los sentidos y

por el cual se obtiene informacién de forma anticipada (Villanueva, 2021).

Tipo de comunicacién.- Existen tres tipos de comunicacion interna: descendente,
ascendente y horizontal. Los dos primeros estan relacionados a los niveles jerarquicos de una
organizacion; al contrario del horizontal, el cual se caracteriza por no guiarse por los niveles y

solo se encarga de intercambiar informacion entre areas diferentes (Caceres, 2016).
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