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RESUMEN

Con la llegada de las Redes Sociales, las empresas han afrontado
muchisimos retos relacionados con su imagen y reputacion, ya que diversos
factores externos pueden mejorarla o destruirla con una simple publicacién. Ante
este escenario, el presente trabajo tuvo como objetivo general analizar la
incidencia en los publicos externos de las comunicaciones internas no efectivas
de las organizaciones generadas por los colaboradores, al usar las Redes
Sociales para expresar su descontento por falta de informacion apropiada. Los
objetivos especificos fueron conocer el comportamiento de la cultura
organizacional, caracterizar el tipo de comunicacidn que se maneja en
determinadas organizaciones, identificar si el manejo de la comunicacion interna
se cumple bajo los parametros de la formalidad, determinar la existencia de
medios de comunicacion accesibles a todos los colaboradores, y conocer el
alcance del uso de las redes sociales por parte de colaboradores descontentos.
La investigacion se enmarcO dentro de la categoria de comunicaciones
corporativas, con un disefio no experimental transeccional exploratorio y de tipo
exploratoria. Los resultados obtenidos luego de aplicar el instrumento permitieron
a las investigadoras conocer que el primer elemento para el éxito de las
organizaciones es la comunicacion con los miembros, y de acuerdo a las
entrevistadas, esta es la base para todas las relaciones de los diferentes roles y
funciones de la organizacion. También se lleg6 a la conclusién de que la cultura
se basa en la calidad de los valores, mision y visién de las organizaciones, asi
como en el trabajo en equipo y el apoyo mutuo entre colaboradores; igualmente
se considera que el mejor tipo de comunicacion que se debe usar para garantizar
la comprension y entrega de la misma son las comunicaciones formales,
manteniendo los canales corporativos. También se concluyé que las

comunicaciones internas si se cumplen bajo los parametros de la formalidad.
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ABSTRACT

With the arrival of Social Networks, companies have faced many challenges
related to their image and reputation, since various external factors can improve
or destroy it with a simple publication. Given this scenario, the present work had
the general objective of analyzing the impact on external audiences of ineffective
internal communications of organizations generated by employees, when using
Social Networks to express their discontent due to lack of appropriate information.
The specific objectives were to know the behavior of the organizational culture,
characterize the type of communication that is handled in certain organizations,
identify if the management of internal communication is fulfilled under the
parameters of formality, determine the existence of means of communication
accessible to all collaborators, and to know the scope of the use of social networks
by dissatisfied collaborators. The research was framed within the category of
corporate communications, with a non-experimental exploratory cross-sectional
and exploratory type design. The results obtained after applying the instrument
allowed the researchers to know that the first element for the success of
organizations is communication with the members, and according to the
interviewees, this is the basis for all the relationships of the different roles and
organization functions. It was also concluded that culture is based on the quality
of the values, mission and vision of organizations, as well as on teamwork and
mutual support among collaborators; It is also considered that the best type of
communication that should be used to guarantee its understanding and delivery is
formal communications, maintaining corporate channels. It was also concluded

that internal communications are fulfilled under the parameters of formality.

Keywords:

Organizational Climate, Organizational Culture, Internal Communications,
External Communications, Disinformation, Rumor, Social Networks, Crisis,

Reputation, Public Relations.



INTRODUCCION

Las personas tienen la naturaleza de comunicarse, es por ello que Pasquali
(2004) establece que la comunicacion ocurre cuando hay interaccion mutua entre
los dos polos de la estructura relacional siendo este una actividad libre y
responsable, que se da gracias a la naturaleza humana como un ser social.
Entendiendo esto, los seres humanos tienden a compartir sus ideas en cualquier
ambiente en el que se encuentran, es decir, con sus familias, sus amigos y sobre

todo, en sus trabajos.

A la hora de ingresar a una empresa, los colaboradores se vuelven canales
de comunicacion vitales para la misma, tanto a nivel interno como externo y lo que
estos transmitan dependera de la cultura organizacional de la institucioén a la que
pertenezcan y su grado de vinculacion con ella. Por eso, es de suma importancia
aclarar el significado de Cultura Organizacional segun Allaire y Firsirotu (1992)
que la definen como “el conjunto de experiencias, habitos, costumbres, creencias,
y valores, que caracteriza a un grupo humano aplicado al ambito restringido de
una organizacion, institucion, administracion, corporacién, empresa, 0 negocio”

(p.42).

Guasch (2006) establece que a medida que los colaboradores se sienten
identificados con los valores y conductas de la organizacion a la que pertenecen
comienzan a transmitir y comunicar a sus grupos externos lo que sienten, los
beneficios de la empresa, etc. Convirtiendo el boca a boca en una comunicaciéon
mas efectiva con el uso de las redes sociales, ya que sus propios perfiles se

vuelven voceros de la organizacion en la que colaboran.

En este punto de la cadena comunicacional, las recomendaciones y la
transmision de informacion de los colaboradores comienzan a tener cierta relacion
con el apoyo de las Relaciones Publicas de la empresa. Cutlip, Center y Broom
(2007) explican la funcién que establece ya que mantiene vinculos mutuamente
beneficiosos entre una organizacion y los publicos de los que dependen sus logros
o fracasos. Lo que recientemente ha despertado el interés de las empresas de

convertir a sus propios colaboradores en imagen de la organizacion.

No es un secreto para nadie que los millennials, al tener una orientacion

hacia las redes sociales, han compartido sus éxitos, descontentos, y frustraciones
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en sus redes sociales, mostrando lo mejor y lo peor de las empresas a las que
pertenecen y creando expectativas en sus circulos sociales, es por ello que,
partiendo de esta premisa, en este trabajo se estudiard el efecto de las
comunicaciones internas y externas en publicos externos debidos al uso de las

RRSS de los colaboradores.

Esta investigacion se estructura de la siguiente manera: Capitulo I.
Planteamiento del problema: aqui se explicara el problema y se expondran los
objetivos (general y especificos), la justificacion y la delimitacion del problema.
Capitulo Il. Marco referencial o contextual: en este se desarrollara el entorno de
la problemética a investigar, las audiencias involucradas y la informacién de las
empresas que pueden funcionar como referencia. Capitulo Ill. Marco tedrico: aqui
se describiran los antecedentes de la investigacion y las bases tedricas. Capitulo
IV. Marco Metodoldgico: en esta parte se especificara la modalidad de la
investigacion, el tipo de investigacion a realizar, el disefio de la investigacion, la
definicion y operacionalizacion de las variables, definicion de la poblacion, unidad
de analisis y muestra del trabajo, las técnicas de recoleccion de datos,
confiabilidad y validacion del instrumento y el procedimiento. Capitulo V. Analisis
e Interpretacion de resultados: donde se exponen y analizan los resultados
obtenidos gracias al instrumento aplicado. Capitulo VI. Conclusiones vy
Recomendaciones: para compartir el resultado final al que se llegd y brindar
recomendaciones que vengan al caso tanto para las plataformas y empresas
analizadas como para préximas investigaciones relacionadas y finalmente, se

incluiran las referencias bibliogréficas y los anexos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 El problema

Las organizaciones que desarrollan una buena cultura organizacional suelen
tener un eficaz plan de comunicaciones internas que establece los parametros
con los que los colaboradores se guiardn para comunicarse entre ellos y con la
organizacion. “Una comunicacion interna adecuada estimulara la cohesioén entre
las personas en el grupo, al lograr una mayor compenetracién y conocimiento
mutuo. También favorecera la Identificacion de las personas con la organizacion”
(Capriotti, 1998, p.2).

Claro esta que la comunicacion interna tiene una importancia innegable en
la forma en la que los colaboradores se vinculan con la organizacion, y dicho
vinculo puede ser positivo 0 negativo. De acuerdo a Fernandez Collado (2002)
para favorecer la integraciéon de la organizacion con los colaboradores, es
necesario mejorar el estilo de comunicacion, fomentar el trabajo en equipo y dejar
de limitar el acceso a la informacion entre niveles. A partir de este contexto, se
puede analizar que cuando las comunicaciones internas de una organizacion no
son efectivas y cuando su cultura esta poco definida, el compromiso del
colaborador con ella se vuelve débil y su rol como vocero puede convertirse en

uno muy negativo.

Cuando en las organizaciones no existe un estilo de comunicacion
especifico o no se lleva a cabo de forma correcta con parametros definidos, dichas
organizaciones pueden terminar con una comunicacion interna deficiente. Esto
puede crear confusion entre los colaboradores, falta de cercania entre ellos, poco

compromiso e insatisfaccion, para finalmente causar bajo rendimiento de su parte.

Como consecuencia de la falta de una comunicacion planificada que informe
a los colaboradores internos acerca de los distintos procesos que se llevan a cabo,
y por desacuerdos internos, se generan descontentos en los trabajadores,
guienes terminan expresandolo hacia los publicos externos a través de las redes

sociales que utilizan.
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En otras palabras, el descontento de los colaboradores se puede traducir
eventualmente en una situacion de crisis para la organizacion, desde el momento
en que ellos difundan informaciones no veraces que terminan afectando la imagen

corporativa de la institucion.

De alli, la importancia de plantear como fenomeno de estudio el efecto
negativo en los publicos externos (acerca de una organizacion) debido a
informacién que surja desde el seno interno, a traves de las redes sociales usadas

por miembros del cliente interno.

A partir de estas ideas y con el propésito de analizar el nivel de incidencia
de lo antes planteado, se presentan las siguientes preguntas:

1. ¢Como se comporta la cultura informativa en las organizaciones?
¢,Cual es el tipo de comunicacion que se maneja en estas organizaciones?

3. ¢El manejo de la comunicacion interna se cumple bajo los parametros de
la formalidad?

4. ¢Cuales son los medios de comunicacién a los que los colaboradores
acceden?

5. ¢Qué tan relevante es el uso de las Redes Sociales para los colaboradores

desinformados?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Analizar la incidencia en los publicos externos de las comunicaciones
internas no efectivas de las organizaciones generadas por los colaboradores, al
usar las Redes Sociales para expresar su descontento por falta de informacién

apropiada.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Conocer el comportamiento de la cultura organizacional
2. Caracterizar el tipo de comunicacion que se maneja en determinadas

organizaciones
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3. Identificar si el manejo de la comunicacion interna se cumple bajo los
parametros de la formalidad

4. Determinar la existencia de medios de comunicacién accesibles a todos los
colaboradores

5. Conocer el alcance del uso de las redes sociales por parte de
colaboradores descontentos

1.3 Justificacion

Berganza y Ruiz (2005) establecen que un trabajo de investigacion se
justifica en diferentes &mbitos tedricos, metodoldgicos, geograficos y econémicos
como: la conveniencia, la proyeccion social, las implicaciones practicas, el aporte
tedrico y el aporte metodoldgico. Estos elementos hacen que sea posible el

proceso de esta investigacion.

Partiendo del planteamiento del problema y de los objetivos establecidos
anteriormente, se considera que es conveniente realizar esta investigacion ya que
podria aportar informacion de utilidad a las organizaciones en el sentido de
mejorar sus procesos de comunicacion interna'y mantener informados a todos sus
colaboradores, para evitar descontentos que terminen en informaciones
transmitidas a los publicos externos a través de las redes sociales. Sobre todo
tomando en cuenta que una mala gerencia de las comunicaciones internas en una
organizacion que genere desinformacion en los colaboradores puede resultar en

una crisis comunicacional que afecte la reputacion de la empresa.

Gracias a la relevancia que han tenido recientemente los comentarios y
publicaciones de los empleados en sus redes sociales, es vital buscar resultados
gue develen los problemas actuales en las comunicaciones internas par que no
concluyan en un desenlace perjudicial para la organizacion, esto demuestra que
la justificacién posee implicaciones practicas que segun el texto Investigar en
Comunicacion se da cuando ‘en sus objetivos figura la manera en que se pueden
resolver aspectos que den soluciones a problemas de las instituciones, actores

sociales o individuales presentes en la sociedad. " (Berganza y Ruiz, 2005, p.48).

Asi mismo, se considera de gran relevancia esta investigacion para

complementar y hacer énfasis en el concepto de la importancia del desarrollo
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tanto de la comunicacion interna como de la mision, visién y valores de las
organizaciones y su influencia en los colaboradores, tomando en cuenta que esta
relacion pasa de lo tedrico para convertirse en una identidad real. Fernandez
Collado (2002) sefiala que los objetivos comunicacionales de una organizacion se
alcanzan promoviendo la identificacion de las personas con ella, y eso se logra al
también promover sus elementos culturales; esto por supuesto se lleva a cabo

con ayuda de una buena comunicacioén interna.

El conocimiento del tema presentado se considera necesario para
comprender cual es la relevancia del uso de las redes sociales en colaboradores
desinformados y su influencia en las comunicaciones externas de una
organizacion, ya que de ellos provienen datos importantes de esta. Tomando en
cuenta lo presentado anteriormente, se concluye que la importancia de una buena
gestion interna de comunicacion tiene mucho peso y merece ser analizada

profundamente por el bien de las actuales y futuras organizaciones.
1.4 Delimitacion

Esta investigacion se enfoca en las comunicaciones internas de las
organizaciones, en su efecto en los colaboradores y la influencia de sus medios
de comunicacion personales en las comunicaciones internas, por lo que se
mantendra dentro de las lineas de los conceptos comunicacionales. Entre ellos,
la cultura informativa, tipos de comunicacion que se manejan en ciertas

organizaciones y el nivel de formalidad e informalidad de su comunicacion interna.

En el mismo sentido, se tocaréa el tema de las redes sociales con el propdsito
de conocer cuales son accesibles a los colaboradores y ¢ cuél es la relevancia del

uso de ellas en las comunicaciones externas?

Con esto en cuenta, la intencién de la investigacion no es analizar de lleno
las comunicaciones externas de las organizaciones, es decir, sus medios de

comunicacion no seran sujeto de un estudio profundo.

Este tema sera de relevancia solamente para descubrir como son
influenciadas las comunicaciones externas por las opiniones de los colaboradores
guienes manifiestan su descontento con la organizacion, escribiendo a través de

las redes sociales.
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Para realizar esta investigacion los autores utilizaran como técnica de
recoleccion datos la entrevista, el analisis documental y una matriz propia de
analisis; con el fin de estudiar los resultados y andlisis que mas adelante serviran
de aporte en las comunicaciones internas de las empresas y el trato que debe

darse a sus colaboradores.
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CAPITULO Il

MARCO CONTEXTUAL

2.1 Transformacién de la cultura organizacional y la

tecnologia

Un estudio del Capgemini Digital Transformation Institute (2017) establece
gue la transformacion cultural debe acompafar a la transformacion digital para
gue ésta se materialice en resultados de impacto para los objetivos de la
organizacion. Cuando la cultura no se ve acompafiada por las nuevas tecnologias,
los procesos se ralentizan y los colaboradores de la empresa se sienten
incomodos y limitados. Especialmente si no reciben la informacion y capacitacion

apropiada, para evitar la resistencia al cambio.

Actualmente, las tecnologias han llevado a los empleados a compartir de
manera sencilla sus sentimientos hacia su ambiente de trabajo, siendo las redes
sociales casi mas efectivas que las encuestas y sondeos que hacen dentro de las
empresas. Ostrowiak (2005), considera que una cultura fuerte es la fuerza motriz
detras del éxito de las grandes empresas y que esta debe adaptarse siempre a la
realidad de los empleados y del mundo. Cuando los colaboradores comienzan a
expresar sus quejas y descontento con su organizacion a través de sus redes

sociales, se convierten en voceros de la empresa desprestigiandola.

La verdadera pregunta que deben hacerse las empresas es como los
representan sus empleados en sus redes sociales personales. El Observatorio de
Recursos Humanos (2018) establece que un empleado tiene el poder de
perjudicar la imagen de la organizacion, crear crisis comunicacionales y ocasionar
gastos corporativos importantes, pero, el observatorio también sefiala los
beneficios y es que si se educa correctamente a los colaboradores se puede

mejorar el engagement y mejorar la credibilidad de la compafiia ante el publico.
2.2 Evolucion de las relaciones publicas empresariales

Los cambios actuales en el comportamiento de los colaboradores de las
empresas han impactado en las Relaciones Publicas de las mismas. Es por ello

gue Castillo (2004) sefala que, desde los inicios de las relaciones publicas, estas
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buscaban dirigir actividades comunicativas a publicos masivos. En la actualidad,
se mantienen los objetivos, pero haciendo uso de diversos canales, mas eficaces

y con mas funciones para medir el impacto de los esfuerzos.

Para realizar una buena estrategia de Relaciones Publicas, es de vital
importancia incluir a los empleados. Lee (1907), a quien se le considera el padre
de las R.R.P.P., fue uno de los principales referentes ya que trabajaba bajo la
filosofia “el publico debe ser informado”, y actualmente esta mas vigente que
nunca, solo que los que mantienen a los publicos informados son los
colaboradores de la organizacién contando sus experiencias en redes sociales
ocasionando consecuencias importantes en la reputacién e imagen de la
empresa. Sobre todo, si las organizaciones no cuentan con una planificacion

adecuada de las comunicaciones internas y externas.

2.3 Rol de las redes sociales en la reputacion de las

empresas

Las redes sociales se han convertido en el canal principal de informacion.
Kotler (2016) afirma que 55% de las personas que van a realizar una compra,
investigan primero sobre los comentarios que hacen las personas de estas
marcas en la web. Este dato confirma que la imagen de la empresa en la web
afecta directamente el éxito comercial de la misma, e influye en la decision de

compra de los consumidores.

Actualmente, 55,1% de la poblacién mundial es usuaria activa de las redes
sociales lo que enfatiza el poder y alcance que tienen las mismas. Los
colaboradores comparten sus vidas a través de ellas y pueden crear tanto deseo
y felicidad, como odio y tristeza. La voz de los colaboradores en estas vias es tan
importante como una campafia publicitaria paga que tenga el objetivo de
posicionar determinada empresa y a la que se le invierten millones de ddlares. De
alli que un colaborador descontento, serd una amenaza para la organizacion, al

tener el control del manejo de las redes sociales que utiliza.
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2.4 Cambios en las comunicaciones corporativas en

tiempos de pandemia

La pandemia Covid-19 ha azotado al mundo entero desde el afio 2020 hasta
la actualidad (cuando se realiza este trabajo de investigacion) haciendo que las
empresas y la poblacion mundial tuvieran que resguardarse en sus casas Yy
adaptar sus vidas de manera remota. Para que las empresas subsistan y se
desempefiaran con éxito tuvieron que cambiar todas sus dinamicas de trabajo, y

por ende su cultura organizacional se tuvo que adaptar a este nuevo contexto.

Las comunicaciones corporativas en su mayoria han migrado a la virtualidad,
y presentan el reto de unir a los colaboradores y hacerlos sentir parte de una
organizacion con la que se identifiquen, todo esto sin que interactien en los
espacios que antes eran normales. De esta manera, los empleados ahora pasan
mas tiempo en linea, en redes sociales y conectados a través de dispositivos por
lo que todo lo que digan a través de estos medios de manera publica afecta
directamente la imagen de la empresa, siendo ahora esta una de las primeras vias
por la que las empresas pueden desarrollar nuevas relaciones, limpiar su imagen,
o recibir criticas y descontento gracias a las opiniones y testimonios de su propio

equipo.

El empoderamiento de los colaboradores en el manejo de las redes sociales,
pudiera traducirse en alguna situacion de crisis para las organizaciones,
especialmente, cuando exista una situacion de descontento, que provoque
respuestas negativas de los colaboradores en contra de la organizacion, y con

ello se vea afectada la imagen y reputacion de la empresa.
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CAPITULO 1.

MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

3.1.1 Parra Y. y Yepes V. (2005) Congruencia entre valores individuales y
organizacionales: Relacion con el desempefo laboral. Escuela de Ciencias
Sociales, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.
TESIS.RI2006.P366

Esta investigacion describié la congruencia presente entre los valores
individuales de los colaboradores y los valores organizacionales con su incidencia
en el desempefio laboral en una Firma de Contadores Publicos. En el Marco
Tedrico de la investigacion se definen algunos conceptos importantes como: La
Organizacion, Cultura Organizacional, Valores y Desempefio Laboral. Se hizo un
estudio de tipo “correlacional” a los empleados que conforman la Firma de

Contadores Publicos.

Esta investigacion es de utilidad para este trabajo de investigacion ya que
su tema esta enfocado en la relacion colaboradores-organizacion y el desempefio
laboral, y aunque se basa en el caso una organizacion especifica, los conceptos
desarrollados y la metodologia implantada en el estudio del caso pudieran ser
buena referencia para comparar datos e informacién con los demas antecedentes
y bibliografia consultada para realizar esta investigacion. Asi mismo, servira para
tener en cuenta la relacion de valores personales y organizacionales en una

empresa venezolana.

3.1.2 Goncalves G. y Zapata A. (2000) Comunicando AIESEC: Disefio de
una Estrategia de Comunicaciones Internas para la Organizacion Internacional de
Estudiantes AIESEC en su Capitulo Venezuela, con el fin de Transmitir su Mision.
Utilizando el Modelo Propuesto por Max Romer. Escuela de Comunicacién Social,
Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas, Venezuela. TESIS.COS2000.G65

En este trabajo se determinaron las fallas en materia comunicacional en las
gue incurre la organizacién AIESEC Venezuela con el propésito de disefiar una

estrategia comunicacional que permitiera mejorar las acciones comunicacionales
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de la institucion para incluir nuevos miembros, seleccionar pasantes y mejorar su
presencia en el sector empresarial para asi alcanzar una imagen “coherente y
solida”.

El estudio de las fallas comunicacionales en la institucion AIESEC
Venezuela y las conclusiones de este son de mucha utlidad para esta
investigacion ya que tener como ejemplo a una organizacion que en su momento
tuvo fallas comunicacionales que fueron solventadas tedrica y practicamente,
puede suponer para esta investigacion un excelente ejemplo de la influencia de

las comunicaciones en la reputacién y desarrollo de una organizacion.

3.1.3 Delgado M. (2010) Disefio de un plan de comunicacion de crisis a

partir de un caso de estudio en la C.A Editora El Nacional. Coordinacion de
Estudios de Postgrado, Universidad Monteavila, Caracas, Venezuela.

Este trabajo tuvo el proposito de disefiar un plan de comunicaciones de crisis para
afrontar una situacion que sucedio entre la C.A Editora El Nacional y parte de la
comunidad de El Silencio. En él se realizaron entrevistas como método de
investigacion. Asi mismo, sirvié de aporte para el campo de comunicaciones en

crisis de las organizaciones.

Esta investigacion sirve como antecedente para la presente por analizar un
caso de crisis en la comunicacion de una organizacion. Dicho analisis puede
contribuir como ejemplo de las situaciones que definen una crisis comunicacional
causada por rumores. De igual forma, el proceso que se llevo a cabo para disefiar

el plan de comunicacion seria una buena referencia para esta investigacion.
3.2 Clima Organizacional

El clima organizacional en funcion de esta investigacion es un punto de
analisis necesario debido a que este define la naturaleza de la empresa en cuanto
a comportamientos, compatibilidad entre colaboradores, entre otras
caracteristicas. Esto, partiendo del concepto de Gongalves (1997), Dimensiones
del clima organizacional, en el que considera que el clima organizacional tiene
relacion directa con las condiciones y caracteristicas del ambiente laboral que
generan percepciones en los empleados que, en consecuencia, afectan su

comportamiento.
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Tomando en cuenta el concepto, se entiende que el clima organizacional se
ve a su vez afectado por las comunicaciones internas de las organizaciones, ya
gue a partir de estas fluye el entendimiento que tienen los directivos y
colaboradores acerca de la organizacion, y de ese entendimiento se nutre el clima
organizacional; por esta razdn hay una incidencia importante entre ambos
conceptos. Esto, con base en que “desde esa perspectiva el Clima Organizacional
es un filtro por el cual pasan los fenédmenos objetivos (estructura, liderazgo, toma
de decisiones), por lo tanto, evaluando el Clima Organizacional se mide la forma
como es percibida la organizacion” (Gongalves, 1997, articulo Dimensiones del

clima organizacional).

Por otra parte, y tomando en consideracion lo antes planteado, el clima
organizacional es la consecuencia directa de la cultura organizacional que las

organizaciones hayan cosechado mediante sus diferentes gestiones.
3.3 Cultura Organizacional

La cultura organizacional es especialmente importante en esta investigacion
debido a la influencia que esta tiene en las comunicaciones internas de las
organizaciones, considerando que mientras mas saludable es la cultura
organizacional, mas efectiva es la comunicacién que establece la relacion entre

la empresa o institucion y los colaboradores.

La naturaleza de la cultura organizacional es establecer patrones de
conducta que permitan la cohesion saludable de ideas, intercambio de
informacion, sentido de pertenencia, entre otros factores que son cruciales para

el tema de estudio de esta investigacion.

En el mismo sentido, teniendo en cuenta que la cultura organizacional es “un
conjunto de creencias y de valores compartidos que proporcionan un marco
comun de referencia, a partir del cual las personas que pertenecen a una
organizacion tienen una concepcion mas o menos homogénea de la realidad”
Fernandez Collado (1991, p.12), podemos afirmar que a partir del desarrollo de la
cultura organizacional se forman las bases del comportamiento de los
colaboradores dentro de ella, teniendo como conexion de este enlace a la

comunicacion interna de la organizacién
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3.4 Comunicaciones internas

Entendiendo a la comunicacién interna como “el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacién para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes
medios de comunicacién” (Fernandez Collado, 2002, p.12), se afirma que se trata
de un concepto de suma importancia para el presente estudio, esto debido a que
la forma en la que se desarrolla es el punto de partida de todo el problema que se

presentd en capitulos anteriores.

Siguiendo el contexto de la investigacion, se puede considerar que las
comunicaciones internas afectan directamente a la apreciacion que los
colaboradores tienen hacia la organizacion, y esta puede ser positiva 0 negativa.
Que las comunicaciones internas sean deficientes puede potencialmente ser la
causa de que dicha apreciacion sea muy negativa, especialmente si lo que
termina resultando del plan de comunicaciones internas sea, irbnicamente, una
desinformacion que pueda en este caso afectar indirectamente a las

comunicaciones externas de la organizacion.
3.5 Comunicaciones externas

El conocimiento del desarrollo y afectacion de las comunicaciones externas
sera el resultado de esta investigacion, esto con respecto al uso de las redes
sociales por parte de los colaboradores desinformados, como se ha indicado en
el planteamiento del problema. Este conocimiento partird del analisis de las
comunicaciones internas, por lo que la relacion entre ambos tipos de

comunicaciones es estrecha.

Teniendo en cuenta que la comunicacién externa es “el conjunto de
mensajes emitidos hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o
a promover sus productos o servicios” (Fernandez Collado, 2002, p.12), se
considera que al verse afectada por el uso de redes sociales de los colaboradores,
los mensajes externos pueden ser interrumpidos e incluso pueden salirse del
control de la organizacién, todo esto causado principalmente por una
desinformacion interna que caus6 disgusto en el personal de la empresa o
institucion.
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3.6 Desinformacion

La deficiencia en la cultura organizacional y por consiguiente la deficiencia
de las comunicaciones internas, pueden terminar causando una desinformacion
en los colaboradores con respecto a los temas que conciernen a la organizacion

desde su nucleo.

De acuerdo con Ferndndez Collado (2002) existen necesidades
comunicativas dentro de las variables que influyen en la comunicacion
interpersonal, estas son: Instrucciones de trabajo, retroalimentacion sobre el
desempefio, noticias e informacion de caracter personal. Estas categorias
permiten una buena coordinacién comunicativa con el resto de la organizacion y
es necesario que cada miembro cuente con esa informacion para que la

comunicacion fluya correctamente.

Partiendo de ese contexto, se puede analizar que el fallo de estas variables
se traduce en una desinformacion que afectara a los colaboradores, la cual puede
causar insatisfaccion, inseguridad y desconocimiento dentro de su propio entorno.
Estas insatisfacciones al salir a los medios externos mediante las redes sociales
de los colaboradores, pueden ser la causa de rumores que afecten la

comunicacion externa.
3.7 Rumor

Un rumor causado por la insatisfaccion de los colaboradores significa en el
contexto de esta investigacion una amenaza para la reputacion de las
organizaciones y para el correcto funcionamiento de las relaciones externas de
las mismas, ya que dicho rumor puede propagar informacion que las
organizaciones no pueden controlar directamente por sus propios medios de
comunicacion. Esto, contemplando que un rumor de acuerdo a Kapferer (1989)
citado por Mazo Salmerén, Maria Elena (2015) El rumor en las organizaciones
desde una aproximacion multidisciplinar. Opcion, 31(3),797-819. ISSN: 1012-
1587, es:

La aparicion y circulacién en la colectividad social de informaciones
gue aun no han sido confirmadas publicamente por las fuentes

oficiales, o que estas han desmentido. El “se dice que” es una
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negacion, ya sea porque el rumor de ha adelantado a la fuente

oficial, ya porque se opone a ella (p.24).

Asi que, tomando en cuenta la naturaleza del rumor y que existe un posible
uso continuo de las redes sociales por parte de los colaboradores, los comentarios
negativos que ello emitan podrian regarse de forma rapida, especialmente si estos
alcanzan al publico de la organizacion. Por esta razén, es importante conocer qué

tan relevantes son las redes sociales para los miembros de las organizaciones.
3.8 Redes sociales

Las redes sociales representan en esta investigacion un punto de analisis
muy importante ya que el caracter del uso de las mismas por parte de los
trabajadores puede ser beneficioso o perjudicial para el bienestar reputacional de

las organizaciones, de acuerdo a lo que ha sido presentado en paginas anteriores.

Con el auge de las redes sociales, las organizaciones las han incorporado a
su paquete de medios de comunicacion gracias a la practicidad que estas ofrecen,;
“Por sus bajos niveles de gasto inicial y su facilidad de acceso empresas de todo
tamafo estan presentes y hacen promocion de sus productos y servicios por este
medio” (Eduardo Santiago Vazquez Brotto 2015, Las redes sociales herramienta
clave en la competitividad de las organizaciones, p. 9). Asi mismo, el uso de estas
redes sociales (especialmente de las corporativas) puede ser facilmente

controlado por las organizaciones.

No obstante, los colaboradores pueden utilizar las redes sociales personales
fuera de las organizaciones y estas no tendrian el control total de lo que se pueda
publicar en ellas, lo que resultaria un problema en el caso especifico de que
algunos colaboradores estén insatisfechos con la organizacion y decidan hacer

publico ese descontento por medio de las redes sociales.

“El hecho de estar en redes sociales también implica tener presente los
riesgos que trae aparejado, y estos tienen basicamente que ver con la reputacion
online que se generade lamarca (...) ante un mal manejo de estos medios
sociales” (Eduardo Santiago Vazquez Brotto 2015, Las redes sociales
herramienta clave en la competitividad de las organizaciones, p. 11), dicho mal

manejo puede resultar en una crisis para la organizacion.
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3.9 Crisis

“Las crisis son circunstancias que amenazan la vida o salud del negocio:
quieren liquidarlo o dejarlo gravemente afectado, de forma que su futuro previsible
dificilmente sera el mismo” (Remy, 2011, p.18). En el caso especifico de esta
investigacion, la crisis que podria crearse seria de tipo reputacional, ya que el
crecimiento de un rumor fuera de la organizacion afectaria no solo las
comunicaciones, sino que podria ser la causa de una serie de dafios a nivel

comercial.

No obstante, dentro del contexto de esta organizacién, es importante
recalcar que hay una amenaza de crisis en las comunicaciones externas de las
organizaciones, debido a que “no solo sometera a una presion sin precedentes
los procesos de toma de decisiones, el alineamiento interno y los esquemas de
cooperacion entre areas, sino que enfrentara su reputacion y credibilidad a una

auténtica prueba acida” (Remy, 2011, p. 17).

Teniendo esto en cuenta, se considera que la consecuencia de una crisis en
este sentido, seria que se afecte negativamente la imagen de las organizaciones

y que esto lleve a crisis de caracter comercial.
3.10 Reputacion

Para esta investigacion es importante conocer como se ve afectada la
reputacion de las organizaciones (positiva 0 negativamente) por la gestion de las
comunicaciones internas y de las acciones de los colaboradores descontentos

gue causan rumores y terminan en crisis.

Teniendo en cuenta que “la reputacion es el resultado de la suma de
intangibles que tiene la organizacion y la relacién positiva o negativa que se da
entre dichos intangibles y sus stakeholders” (Yasmin Galvis y Maria Silva, 2016,
articulo Comunicacion: reputacion y crecimiento empresarial, p. 201) y que ‘“la
reputacion contribuye al crecimiento y el mantenimiento de la empresa en un
sector productivo, con una imagen que muestra solidez y proyecciéon” (Yasmin
Galvis y Maria Silva, 2016, Comunicacion: reputacidon y crecimiento empresarial,

p. 201), resulta evidente que la reputacion de las organizaciones tiene una gran
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importancia para el bienestar de la gestion general y funciones comerciales de las

mismas.

Partiendo de las anteriores premisas, se puede afirmar que una reputacion
afectada negativamente puede tener consecuencias fatales en el funcionamiento
general de las organizaciones, especialmente en la imagen que tienen de ellas
los clientes, consumidores y posibles futuros empleados, es decir, sus relaciones

publicas se verian afectadas.
3.11 Relaciones Publicas

Tomando en consideracién los puntos antes mencionados, se hace notorio
gue en este contexto las relaciones publicas de las organizaciones se verian tan
afectadas como su reputacion. Esto, en virtud de del concepto de la International
Public Relations Association (IPRA) citada por Castillo (2010) que explica:

Las relaciones publicas son una actividad de direccion de caracter
permanente y organizado por la cual una empresa 0 un organismo
privado o publico busca obtener o mantener la comprension, la
simpatia o el concurso de aquéllos con los que tiene o puede tener

que ver (p. 61).

Asi que, teniendo este concepto como base, y el hecho de que la relacion
publica “tratan sobre la reputacion, credibilidad, confianza, armonia vy
entendimiento mutuo” (Barquero y Barquero, 2007, p. 75) se comprende la
importancia que recae en las relaciones publicas para mantener la imagen de las
organizaciones y, por consecuencia, el buen desarrollo de las funciones de las
mismas. Por lo tanto y tomando en cuenta el punto 3.10, se hace evidente que un
dafo en la reputacion de las organizaciones pueda asi mismo afectar

negativamente en sus relaciones publicas.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1 Modalidad de la Investigacion

Segun el Manual de Trabajo de Grado de la Escuela de Comunicacion Social
de la Universidad Catdlica Andrés Bello, el presente trabajo se encuentra en la
modalidad de andlisis de clima organizacional, el cual hace énfasis:

En el estudio de la dinamica organizacional desde un enfoque
multidisciplinario que incluye las teorias de la organizacion,
evaluacion del entorno, planificacion estratégica, gerencia de
empresas |y  proyectos, comunicacion, comportamiento
organizacional, identidad e imagen corporativa; asi como el manejo

de la comunicacion en situacion de crisis. [...]. (shorturl.at’kntE6).

Se opta por esta modalidad, puesto que cumple con las caracteristicas

necesarias para el desarrollo del problema planteado por las investigadoras.
4.2 Tipo de investigacion

Partiendo de los antecedentes de esta investigacion, se define que su
alcance es de tipo exploratorio, esto debido a que las investigaciones consultadas
gue fueron realizadas a priori sobre el tema de las comunicaciones en las
organizaciones se basan en analizar la conexion entre los valores de las
organizaciones y sus colaboradores, se crearon planes de comunicaciones
internas con el fin de transmitir correctamente los valores de las empresas y se
disefiaron planes de comunicaciones en crisis para afrontar esas situaciones.
Mientras tanto, la presente investigacion tiene como propdsito estudiar una
situacion especifica que, de acuerdo con lo antes explicado, no se ha planteado

antes.

Esto se establece partiendo del conocimiento de que “los estudios
exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes” Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 91). Por

consiguiente, la naturaleza de esta investigacion permite adentrarse en un
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contexto nuevo gque acarrea una situacion especifica cuya resolucion puede ser
de provecho para futuras investigaciones en el area de las comunicaciones, asi

como para el desarrollo comunicacional de las empresas e instituciones.

Para justificar esto, Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) definen el valor
de los estudios exploratorios de la siguiente forma:

Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con
fendmenos relativamente desconocidos, obtener informacion sobre
la posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas completa
respecto de un contexto particular, indagar nuevos problemas,
identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades
para investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y postulados (p.
91).

Siguiendo esta informacion, se utilizara el tipo de investigacion exploratorio

para profundizar en el presente estudio.
4.3 Disefio de la investigacion

En el caso de esta investigacion el disefio se define como no experimental
transeccional exploratorio. Se califica como no experimental debido a que este
estudio se enfoca en analizar los niveles de las variables presentadas para asi
evaluar el fendmeno y concluir con la determinacion de la incidencia de esas

variables (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Asi mismo, la recoleccion de datos sera llevada a cabo en un momento
especifico para realizar toda la investigacion, ya que la intencion no es colocar a
mano diferentes sujetos o situaciones para someterlos a cambios, sino que el
estudio se enfocara en un contexto ya presentado en la modalidad especifica del

clima organizacional.

Es importante sefalar que los disefios transeccionales exploratorios “se
aplican a problemas de investigacibn nuevos 0 poco conocidos; ademas,
constituyen el preambulo de otros disefios” (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014, p.155). Asi que, se considera de caracter transeccional exploratorio ya que,
tal como fue expuesto en el subtitulo anterior, esta investigacion tiene la intencién

de analizar una situacién no analizada antes de acuerdo a los antecedentes
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consultados, para asi conocer las variables que puedan relacionarse entre si para

luego llegar a una conclusion.
4.4 Definicion de variables

Herndndez Sampieri (2014) sefiala que definir las variables de la
investigacion es de suma importancia por varias razones, entre ellas, porque es
util para que los lectores le den el mismo significado que el investigador a los
términos, también es clave el proceso para asegurar que las variables
seleccionadas pueden ser medidas, observadas y evaluadas y obtener datos.
Igualmente, esta practica también debe suceder para confrontar la investigacion
con otras siempre que se tengan variables similares. Por ultimo, el autor afirma
gue la definicion de variables es importante para evaluar correctamente los datos

de la investigacion. A continuacion, se muestran las variables de este estudio.

Tabla 1: Definicion de Variables

Variable Definicién Conceptual Operacional
Comportamiento | De acuerdo a Fernandez Collado (2002): X
de la cultura

Llamamos cultura organizacional al
conjunto de creencias y de valores
compartidos que proporcionan un marco
comun de referencia, a partir del cual las
personas que pertenecen a una
organizacién tienen una concepcion mas o
menos homogénea de la realidad y, por
tanto, un patrén similar de
comportamientos ante situaciones
especificas (p. 90).
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Tipo de
comunicacion en
las organizaciones

Comunicacién formal: “Los canales
formales los establece la organizacion y
transmiten mensajes que se relacionan
con las actividades profesionales de los
miembros. Tradicionalmente siguen la
cadena de autoridad en la organizacién”
(Robbins, 1996, p. 353).

Comunicacion informal: Es la
comunicacién no oficial en la cual los
rumores se filtran mediante los canales
oficiales de informacion, por lo que llevan
opiniones, datos personales e informacion
de la organizacion (lvancevich, 1997).

Manejo de las
comunicaciones
internas

Segin Fernandez Collado (2002), Ila
comunicacion interna se refiere a:

El conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones cony
entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que
los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al
logro de los objetivos organizacionales (p.
12).

Determinar medios
de comunicacién
accesibles

“Un canal de comunicacion es el medio
que se utiliza para transmitir un mensaje,
el camino o instrumento por donde este
viagja y que conecta a la fuente con el
receptor” (Collado, 2002, p. 190).
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Uso de las redes | Las redes sociales permiten crear un
sociales ecosistema de comunicacion en linea que
internamente resulta excelente para la comunicacion
interactiva de las organizaciones con sus
publicos (Capriotti, 2017; Cortado &
Chalmeta, 2016).

Fuente: elaboracion propia (2022)
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4.5 Categorizacion de variables

Tabla 2: Categorizacién de las variables

Objetivo Variable Definicion de variable Dimensién Indicadores Subindicadores item Fuente
especifico 1 (conceptual)
Conocer el . Pertenenci | Orgullo
. Fernadndez Collado 9 Instrumento 1
comportamiento (2002): Llamamos a
de la cultura culturéorganizacional al
organizacional. | Comportamiento conjunto de creencias y Conducta de los
de la cultura . colaboradores | Apegado a | Principios
de valores compartidos
mp los valores
gue proporcionan un
marco comun de
referencia, a partir del . L
cual las erscf)nas e Interaccion | Comunicacion con
P q es los otros
pertenecen a una
organizacién tienen una
concepcibn mas o L L
P p Desanimo Desmotivacion
menos homogénea de
la realidad y, por tanto,
un patrén similar de o -
P . Disciplina Cumplimiento
comportamientos ante
situaciones especificas
(p. 90). Insatisfacci | Molestia
6n

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 2: Categorizacién de las variables

Objetivo especifico 2 Variable Definicién de variable Dimension Indicadores Subindicadores ftem Fuente
(conceptual)
Caracterizar el tipo de Tipo de Comunicacion formal: “Los Canales internos ATL Carteleras 2 Instrumento 1
comunicacién que se | comunicacion en canales formales los
maneja en las organizaciones| establece la organizaciény Folletos
determinadas transmiten mensajes que se
organizaciones relacionan con las actividades
profesionales de los OTL Correo Electrénico
miembros. Tradicionalmente
siguen la cadena de autoridad Grupos de WhatsApp
en la organizacion” (Robbins,
1996, p. 353).
Intranet
Comunicacion informal: Es
la comunicacién no oficial en | - Canales externos ATL Banderolas
la cual los rumores se filtran
mediante los canales oficiales
de informacion, por lo que Vallas
llevan opiniones, datos
personales e informacion de Radio
la organizacién (lvancevich,
1997). Television

Gira de medios

BTL

Intervencion de espacios

Forrado de ascensores

OTL

Redes Sociales

Correo Electrénico

WhatsApp
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Twitter
Facebook

Instagram

Fuente: Elaboracion propia (2022).
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Tabla 2: Categorizacién de las variables

comunicacién que los
mantengan
informados, integrados
y motivados para
contribuir  con  su
trabajo al logro de los
objetivos
organizacionales  (p.
12).

Objetivo Variable Definicién de variable Dimension Indicadores | Subindicadores item Fuente
especifico 3 (conceptual)
Identificar si el Segun Fernandez Informar Instrumento 1
manejo de la Collado (2002), la
comunicacion comunicacion interna
interna se se refiere a El Felicitar
cumple bajo los . conjunto de
paré\Fr)netrosJ de la Manejq d'e las acti{/idades efectuadas Uso d.e Igs
formalidad. comunicaciones por cualquier comunicacio Reorender
internas organizacion para la nes internas p
creacion y
mantenimiento de -
buenas relaciones con SoI|C|t.ar
y entre sus miembros, material
a través del uso de
diferentes medios de .
Capacitar

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 2: Categorizacién de las variables

electrénicos

Reuniones
status

de

Objetivo Variable Definiciéon de variable Dimension Indicadores Subindicadores item Fuente
especifico 4 (operacional)
Determinar la Conocer si dentro de la Intranet Instrumento 1
existencia de empresa manejan
medios de medios de
comunicacion | Medios de | comunicaciéon para asi | Canales Carteleras
accesibles  a | comunicacién identificarlos y analizar | disponibles
todos los | accesibles Su uso.
colaboradores. Boletines

Equipos
disponibles

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Tabla 2: Categorizacién de las variables

descontentos

redes sociales

utilizan para difundir
rumores de la
organizacion,
especialmente Si
estan descontentos
por algiin motivo.

Tipo de contenido
publicado

Objetivo especifico 5 Variable Definicién de Dimension Indicadores Subindicadores item Fuente
variable
(Operacional)
Conocer el alcance Conocer  si los Frecuencia de Instrumento 1
del uso de las redes colaboradores tienen publicacién
sociales por parte de redes sociales
colaboradores Uso de las | personales y si las | Seguimiento

Tamafio de la
comunidad de
cada uno

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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4.6 Unidad de Analisis

En el caso de la investigacion cualitativa, la unidad de analisis “es un segmento
de contenido textual, auditivo o visual que se analiza para generar categorias”, “al
revisar el material, las unidades de andlisis emergen de los datos”. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014, p. 461).

En esta investigacion la unidad de analisis son los colaboradores internos de las
organizaciones, ya que a partir de ellos surgen los datos que seran estudiados para

llegar a la conclusion.
4.7 Técnicas de recolecciéon de datos

La recoleccion de datos es fundamental para la finalidad de cualquier
investigacion. Por lo tanto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explican que el
proceso “implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a

reunir datos con un propdsito especifico” (p.198).

Para llevar a cabo este proceso, hay una variedad de instrumentos y técnicas
gue se pueden utilizar dependiendo del tipo de investigacion. En el caso de esta se
realizard una investigacion de tipo cualitativo, que de acuerdo a Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014):

Se enfoca en comprender los fendmenos, explorandolos desde la
perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacién con
su contexto. El enfoque cualitativo se selecciona cuando el propdsito es
examinar la forma en que los individuos perciben y experimentan los

fendmenos que los rodean (p. 358).

Como técnica cualitativa mas util para esta investigacion se selecciond la
entrevista, definida por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) como “una reunién
para conversar e intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra

(el entrevistado) u otras (entrevistados)’ (p.403).

Dicha entrevista serd realizada a Valentina Anelli, Gerente de Recursos
Humanos de Pedidos Yay a Emily Arévalo, Gerente de Recursos Humanos de BK2
USA. Ambas expertas en la materia y actores principales de las comunicaciones

internas en las empresas a las que pertenecen.
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4.8 Confiabilidad del instrumento

“La confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al grado en que su

aplicacién repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 200).

Asi mismo, la confiabilidad del instrumento de medicion se define con la ayuda
de diferentes técnicas que serdn comentadas a posteriori de revisar su validacion y

objetividad (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014).
4.9 Validacion del Instrumento

La validez del instrumento es considerada por Hernandez, Fernandez y Baptista
el “grado en que aparentemente un instrumento mide la variable en cuestion, de

acuerdo con “voces calificadas” 2014, p.204).

Por consiguiente, y con el objetivo de garantizar la validez del instrumento, la
guia de preguntas fue validada por la Licenciada Marcela Ojeda, profesora de la

Escuela de Comunicacion Social de la UCAB.

Los instrumentos se encuentran en los anexos B y C del presente trabajo. La
profesora Ojeda aclaro la importancia de agregar preguntas que se relacionaran con
todos los ambitos de los objetivos especificos del presente trabajo para alcanzar una

mayor cobertura del tema en las entrevistas.
4.10 Procedimiento

Una vez finalizado el proceso de validacion de los instrumentos el dia 16 de
diciembre de 2021 con la experta en comunicaciones internas y externas; y luego de
haber realizado los ajustes correspondientes, se procedié a la aplicacion del

instrumento.

Para la aplicacion del Instrumento N° | se contact6é a dos gerentes de Recursos
Humanos de empresas privadas, una trasnacional y otra empresa un poco mas
pequefa. Inicialmente, se le aplicé la guia de preguntas a Emily Arévalo, Gerente de
Recursos Humanos de BK2 USA el dia 20 de diciembre del 2021, quien dio una

perspectiva mas localizada en las comunicaciones internas.

Igualmente, el mismo instrumento fue aplicado a la Gerente de Recursos

Humanos de PedidosYa, Valentina Anelli el dia 21 de diciembre del 2021. Esta
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experta informante ofreci6 una perspectiva relacionada con los efectos en la
reputacion e imagen de la empresa ya que trabaja en una compafia con lineamientos

y directrices de Uruguay.

Finalmente, ambas entrevistas fueron transcritas y organizadas en el Modelo de
Matriz Descriptora de Resultados para resumir y analizar las respuestas concretas de

cada pregunta.
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CAPITULO V

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los datos obtenidos de las entrevistas realizadas
a los Gerentes de Recursos Humanos de PedidosYa y BK2 USA quienes tienen
constante contacto con la personalidad de los empleados, la reputacion de la empresa

y las comunicaciones internas.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) explican que “el analisis cualitativo
implica organizar los datos recogidos, transcribirlos a texto cuando resulta necesario
y codificarlos. La codificacion tiene dos planos o niveles. Del primero, se generan
unidades de significado y categorias. Del segundo, emergen temas y relaciones entre

conceptos” (p. 406).

Para ello, las investigadoras disefiaron una matriz descriptora de resultados bajo

el siguiente modelo para facilitar el vaciado de los datos.

5.1 Modelo de Matriz Descriptora de Resultados

Tabla 3: Matriz Modelo para describir los resultados obtenidos

N° de pregunta Entrevistado 1 Entrevistado 2

Fuente: Elaboracion Propia (2022)

A continuacion se procede con el instrumento aplicado a dos entrevistados.
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Tabla 4: Matriz descriptora de resultados a partir del instrumento N°1

N° Pregunta

Entrevistado 1 (Valentina Anelli - Gerente de Recursos
Humanos de PedidosYa)

Entrevistado 2 (Emily Arévalo - Gerente de
Recursos Humanos de BK2 USA)

¢ Cudles
considera usted
son los elementos
fundamentales
gue conforman la
cultura
organizacional?

Yo pienso que lo fundamental son los valores, particularmente en la
experiencia que he tenido. Creo que cada compafiia tiene sus
valores y en base a eso y a la mision y vision, se va creando todo lo
gue es la cultura organizacional.

Esto tiene que ver un poco con la sinergia de los equipos,
en ninguna empresa vas a conseguir una cultura
organizacional igual o similar a otra. Por lo general,
cuando se crea una empresa vemos mas alla de lo que
es la mision y la vision, es decir, hacemos equipos que
se puedan complementar uno del otro; por eso es tan
importante el proceso de seleccion cuando
entrevistamos candidatos para ciertos roles o puestos en
la compaiiia, verlos mas alla de lo que puedan cumplir,
es gue tengan sinergia con el resto de los equipos, para
ver si en el futuro pueden todos trabajar no solo en un
area particular sino en muchas.

¢, Qué tipo de
comunicacion
organizacional
cree usted es
mas efectiva?

Yo siempre soy pro a todo lo que son canales corporativos, por
ejemplo, todo lo que son correos, chats, dependiendo de lo que
quieras transmitir, siempre eliges el mas acertado. Si quieres ser
mas cercano, 0 necesitas algo un poco mas urgente, puedes
escribirlo a través del chat, y si necesitas algo méas formal que puede
esperar un poquito mas, pues obviamente utilizas el correo.

Yo siempre soy partidaria de mantener las
comunicaciones formales, la que se puede mandar a
través de correos. Pero siento que cuando las
informaciones tienen mucho contenido audiovisual, mas
que escritas en textos largos, pueden tener mas impacto
en los equipos.

¢Coémo
describiria usted
el rol de las
comunicaciones
internas de las
empresas?

A mi me parece que es fundamental. La comunicacién es la base
para cualquier relacién ya sea laboral o personal, asi que lo mismo
es en la organizacion cuando lo trasladas a todo el tema profesional.
Es vital que todo se comunique, desde el cambio mas pequeiio, debe
analizarse la audiencia que debe recibir esta informacién, cémo se
les debe comunicar y para mi es una de las decisiones mas
importantes, a pesar de que para muchas organizaciones pueden
ser de las Ultimas cosas en las que piensan.

Siento que es un rol muy importante, porque inclusive
siento que es como ese debate entre lo que siente el
equipo y lo que quiere decir la compaifiia, es como esa
bisagra que complementa a una cosa con la otra, donde
siempre estamos intentando mandar contenido para que
la gente esté enterada de lo que estd pasando en la
compafiia.
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¢ Podria darnos
ejemplos de
buenas y malas
préacticas del
manejo de las
comunicaciones
internas?

En PedidosYa tenemos una practica que a mi me parece muy buena
cada vez que alguien de la compafiia sale, nosotros hacemos una
reunion de asi sean 10 minutos se le informa a las personas por la
razén que sea, que alguien salié de la compafiia o que hubo algin
movimiento (sea un ingreso, egreso o un movimiento dentro de la
empresa).

Un préactica no tan positiva, la vivi en un trabajo pasado, vivimos un
cierre de un sector de la compafiia y obviamente habia personas que
se iban a quedar sin trabajo, hubo mucho vacio entre las personas
gue quedaban y las que se iban, evidentemente la informacion de
las personas que se iban no se podian entregar, pero entre el
momento que se le informd a las personas que debian salir de la
compaiiia y las que se quedaban, hubo un lapso de 3 dias donde se
crearon muchos rumores sobre lo que sucedio, y esto caus6 mas
dafio que cosas positivas. Como lideres de recursos humanos
debemos mitigarlos porque al final del dia son chismes, informacién
gque se va tergiversando, hay muchas personas que pueden salir
afectadas por angustia, porque piensan que a ellos también les
puede pasar algo y es una incertidumbre muy grande que dafa en
el camino a pesar de que lo solemos darle poca importancia.

Hablando un poco de mi experiencia en Beco, de
experiencias malas nos pasaba que, por ejemplo, si
estabamos explicando una politica o0 un procedimiento o
algo que tenia mucho que ver con la compaiia,
comunicaciones internas muchas veces publicaba cosas
gue tenian mucho que ver con entes gubernamentales,
entonces a veces habia un articulo nuevo o un
reglamento nuevo que habia que explicarle a los
trabajadores y no todo el mundo esta empapado en eso
en particular, entonces nosotros tratamos de digerir la
informacion y tratar de transmitirla de una forma que la
gente pueda entender mas facil. Entonces cuando
escribes un texto tratas de entenderlo y de que la gente
entienda. Me pasa que a la gente le da flojera leer.

De las buenas experiencias, es que no solo es
comunicar, sino que la gente se pueda empapar de lo
que estd haciendo la compafiia. En Beco nos pasé que
empezamos a crear cosas huevas con mas contenido
audiovisual que era, por ejemplo, llamar al sefior que
tiene 30 afios en el area del depdsito y que nos cuente
su experiencia y cudél ha sido su evolucion en su trabajo,
ya que no solamente estad hablando de su rol en su
trabajo sino a esas personas que no conocian al sefior
que estaba en el area de depésito.

¢Queé
herramientas de
comunicacion
funcionan segun
el tipo de
organizacion?

Yo creo que depende. En las empresas un poco mas grandes y
formales el canal principal de informacion es el correo, para todo por
lo general hay que mandar es un correo con su formalidad del
saludo, desarrollo del tema y luego despedida con todo bastante
estructurado. Cuando nos vamos a una empresa como PedidosYa
gue igual es corporativa pero que es mas cercana y horizontal,
nosotros utilizamos muchisimo el chat corporativo, es decir, nosotros
si mandamos algunas cosas por correo, pero quizas esas cositas

Cada marca tenia diferentes necesidades y diferentes
culturas organizacionales; cuando nosotros tratamos de
hacer una sola cultura organizacional, fue bastante
complejo y uno de los roles mas importantes para
nosotros tratar de tener una directriz para cinco
compafilas era el nivel de comunicaciébn que
utilizdbamos.

44




mas rapidas e informales las podemos dejar por ese chat, nosotros
utilizamos Slack.

En muchas empresas utilizan WhatsApp que no es algo
corporativo, no es formal, entonces para todos tratamos
de crear el correo electrénico, es decir un solo correo de
comunicaciones internas que generalizaba todas las
compaiiias. Es decir,
comunicacionesinternas@becoycompafiia que se
utilizaba para todas las compafiias y era el Unico que le
iba a llegar a todo el equipo.

¢, Recomienda
utilizar alguna
estrategia de
seguimiento de la
cultura
organizacional?

Si, la realidad es que a veces damos por hecho que cuando uno dice
algo, uno ya comunicé, y la realidad es que para que se cumpla el
ciclo de comunicacién, deben pasar varias cositas para que sea
verdaderamente efectiva. Yo pienso que siempre hay que hacer un
seguimiento comunicacional, sea desde el punto individual cuando
estoy en un one to one con alguien hasta si es masivo, ¢y cémo se
hace eso?, bueno para mi el proceso mas importante de la
comunicacion es la validacion final, entender si la persona recibié la
informacion correcta de la manera correcta, entonces eso siempre
se hace con el proceso de validacién al final, donde ta le dices, bueno
dime qué entendiste de lo que te comenté para yo también entender
si te entregué el mensaje de la manera correcta.

Por eso creo que es demasiado importante el seguimiento y que
siempre debe realizarse, y la validacién es la respuesta de si se esta
comunicando de la manera correcta.

Si, el tema de la cultura organizacional es bastante
complejo porque inclusive cuando nosotros pasamos a
una empresa donde mezclamos gente de varias
compafiias y creamos una mini empresa de recursos
humanos, cada compafia de donde venian tenian una
cultura bastante identificada, pero ya nho estaban
trabajando para esas compafiias, sino para esta nueva.
Hubo mucha gente que no soportd eso, que renunciaron,
que se cambiaron de éarea, es decir hubo muchos
cambios a nivel estratégicos que los duefios o la
directiva no tomaron en consideracion.

Con la cultura organizacional hay que ir poco a poco,
tienes que ver cudl es el equipo que tienes y como lo
puedes modificar segun la estrategia que le quieras dar
o la visién que le quieras dar, y poco a poco ir trabajando
con eso. Como empresa puedo poner lineamientos, pero
mas allad de eso tiene que ver con las personas que
trabajan alli.

7.

¢,Como influyen
los colaboradores
en la imagen de

Los colaboradores son LA organizacién, no hay ninguna empresa
gue se haya hecho sola o al menos que sea lo suficientemente
grande para trascender y mantenerse en el tiempo. Todas las

Cuando alguien se siente muy bien en una compafiia y
habla muy bien de ella, va a vender la compafia
indirectamente. Pero cuando se siente mal, se siente
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la organizacion?

personas que trabajan en una empresa tienen algo en comun
dependiendo de la cultura de la misma y eso los hace claves para
seguir fortaleciendo la imagen de la organizacion. Los colaboradores
son los que hablan y se expresan de la organizacion, lo que hace
que difundan la empresa y mejoren 0 empeoren su imagen y
reputacion.

desmotivado, siente que no te estan tomando en
consideracion en una compafia, va a hablar de la
compafiia pero vas a decir “si bueno, hago mi trabajo
pero...” y no va a venderla. Hay dos escenarios: como te
sientes en el momento y qué tanto quieres a la compariia
donde estas trabajando actualmente.

¢ Cémo influye en
la imagen de la
organizacion la
opinion de un
trabajador de la
misma expresada
en sus redes
sociales?

La realidad es que para mi cada persona que trabaja en una
compafiia es esa compafiia, es como que si mi apellido es Anelli yo
soy de la familia Anelli, entonces si yo digo que mi familia es una
porqueria, entonces eso es lo que va a pensar la gente porque si una
persona de esa familia lo dice, qué queda para el resto.

Lo mismo pasa en las redes sociales, cuando tu ves que los
empleados comparten la informacion por las redes sociales les da
orgullo, muestran su experiencia en la fiesta de fin de afio, cuentan
cuando se sacan nuevos partners y promociones, eso siempre nos
llena de orgullo y obviamente habla muy bien de la compafiia. Si
hacemos todo lo contrario ya sabemos lo que pasa, porgue las redes
sociales ahora lo son todo, alguien puede estar en su peor momento,
pero si monta una foto sonriendo todo el mundo cree que esta
perfecto ya que nos dejamos llevar por las apariencias. Debemos
mostrar siempre la cara positiva, y es lo que esperamos como
empresa que siempre se transmita, porque si tu lo sientes lo vas a
hacer.

Ojo, esto aplica para los que les gusta publicar y compartir contenido
en sus redes, porque hay gente a la que simplemente no le gusta y
eso esta bien, no puedes obligar a nadie.

Por lo general las redes sociales son muy personales,
pero a veces cuando de alguna manera expones un
poco donde trabajas, puede ser muy bueno o puede ser
muy malo. En algunas empresas, el hecho de td ir a
tomarte una cerveza y te vayas con el uniforme de la
compafiia, esta muy mal, porque hay que separar el
ambito profesional de cuando vas a hacer vida social en
otro lado porque a nivel de imagen no se va a ver bien,
porque cuando te estds tomando una cerveza y estas
con la chaqueta de BK2, eso no habla muy bien de la
compafiia, y no van a decir “Emily se esta tomando una
cerveza en el club”, van a decir “mira a la gente de BK2
que son una empresa de servicios educativos pero ahi
estan con una cerveza en la mano”.

Entonces, el como nosotros queremos mostrar a la
compafiia a través de los colaboradores, tiene que tener
reglas muy establecidas, y asi obtener cosas muy
buenas. Cuando quieres dar una informacién de la
compafiia a través de las redes sociales, ya esta en la
persona preguntar si lo puede hacer.

9.

sSon los
colaboradores
voceros de la

Si totalmente, son tus primeros voceros, por eso nosotros como
compafiia debemos tenerlos como aliados porque son las primeras

Si, cada trabajador tiene esa oportunidad de solo decir
gué hace y como se siente en la compafiia sino de
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empresa? ¢De
gué manera?

personas que le van a hacer publicidad a tu empresa, si te hacen
publicidad negativa no estas logrando para nada tu objetivo sobre
todo como parte de HR y debes reconectarlos para que hablen bien
de la organizacion y se sientan cémodos en ella.

indirectamente dar la marca empleadora al resto de la
gente. El tener esa herramienta con el colaborador y que
se sienta a gusto, es la base de todo. Si un colaborador
esta feliz, se siente a gusto con la compafiia, directa o
indirectamente no solo va a hablar bien de la compafiia
sino que va a mostrar en sus redes sociales lo bien que
se siente trabajando, va a mencionar mil veces el
nombre de la compafiia, entonces por mil frentes va a
hablar tan bien de ella que otras personas van a tener
curiosidad por entender qué es BK2.

10.

En la era digital
teniendo como
medios de
comunicacion las
redes sociales al
servicio de todo el
gue posea un
dispositivo
apropiado, qué
efecto podria
tener en contra o
a favor de las
organizaciones, el
uso de las redes
sociales por parte
de los
colaboradores.

Bueno en contra, que hagan mal uso de ellas y que de repente hagan
una publicaciéon de informacion confidencial, de algo que pueda
perjudicar la imagen de la empresa. Si un colaborador dice algo
negativo de la empresa de sus redes sociales la gente lo va a creer.

En cuanto a lo positivo también, es muy valioso cuando un
colaborador dice que le encanta trabajar en su empresa y si el
colaborador publica eso, pues evidentemente puede atraer
bastantes personas para trabajar en la organizacion y uno lo ve en
LinkedIn, cuando ven las oficinas, conocen los logros del equipo, la
gente comienza a sentirse atraida por eso ya que tenemos cosas
distintas que ofrecer y eso es un gran impacto para atraer talentos.

Es una controversia porque al final del dia es algo muy
privado para la persona, porque se puede ver un poco
de la persona pero no se puede juzgar por el contenido
que tiene. Si ves que es una persona que le encanta
viajar todo el tiempo y estar en playas, de repente es un
excelente perfil pero no para el area administrativa de
una empresa que maneja mucha informacion
confidencial, desde el principio se le puede decir que
trate de no exponer a BK2 en sus redes sociales porque
es un contenido un poco distinto.

Hay que estar también muy pendiente de la gente que
entra y pedirles que si van a colocar algin contenido de
la compafiia que traten de revisar el contenido histérico
que tienen en sus redes sociales, pero al final del dia es
muy dificil controlar eso. Hay que pedir ser muy
consciente del contenido que quiere publicar con lo que
ya tiene y que no se vaya a mezclar.

11.

¢Cudl es la
manera correcta

Yo creo que el ser inclusivo es la clave, saber que todos somos
diferentes, porque no hay una manera correcta que yo pueda decirte

Depende del tipo de conductas, las conductas se basan
en el comportamiento que queremos de un trabajador a
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de tratar con las
diferentes
conductas y
personalidades
de los
colaboradores?

de un librito, simplemente tener la mente abierta y cuando trabajas
en el equipo de Recursos Humanos obviamente debes saber que
todo el mundo va a reaccionar de una manera distinta, y va a tomar
los mensajes diferente. Es por ello que uno debe ir siempre de la
manera mas soft y con la mente abierta para ver qué vas a recibir de
cada una de las personas y tener claro que no todo el mundo va a
reaccionar igual y eso te va a ayudar a no impactarte, porque al final
tl como ser humano también tienes tus sentimientos y puedes estar
de acuerdo o no con el otro, pero esto te ayuda a no reaccionar de
una manera errada en este tipo de situaciones.

nivel de competencias. Queremos que un trabajador se
integre, trabaje en equipo, pero no es solamente
pedirselo sino darles esas herramientas para que la
persona pueda trabajar en equipo. Las conductas la
empresa las establece; queremos que los trabajadores
tengan estas conductas, pero nosotros tenemos que
hacer cosas o darle herramientas al equipo para que
ellos puedan llegar a esas conductas. Si hay gente que
ingresa a la compafiia y viene ya con experiencias
previas, seguramente esas personas traigan temas de
cultura organizacional de otras compafiias.

12.

¢,Coémo evitar
crisis
reputacionales
detonadas a partir
del descontento
de los
colaboradores?

La manera de evitarlo es haciendo el seguimiento para entender de

donde viene el descontento y tratando dentro de la medida de lo
posible pues controlarlo. Por eso existen las encuestas de clima
organizacional, nosotros particularmente la tenemos de forma
trimestral que te ayuda a monitorearlo, asi puedes ver de dénde
viene el descontento masivo, el siempre tener espacios con los
lideres, porque obviamente yo como Recursos Humanos no puedo
saber cdmo estd todo el mundo, quisiéramos hacerlo, pero
obviamente los lideres son mis mejores aliados para hacer esos
monitoreos y entender cOmo estan sus equipos que trabajan en el
dia a dia con ellos y levantar la mano a tiempo, es decir, esta persona
estd descontento por esto (decirlo antes de que sea demasiado
tarde) y tratar de ayudarlo, porque yo creo que siempre si la persona
esta descontenta y siempre ve la intencion de que uno lo puede
ayudar y si sabe que uno lo puede ayudar lo ayuda, probablemente
no llegue a una crisis reputacional. Puede haber esa persona que,
aunque tu hagas miles de maravillas, siempre va a tener ese tema 'y
te va a hacer mala reputacion y bueno, con eso no se puede hacer
mucho mas, pero que esté en nosotros que entregamos todo y que
pusimos todo sobre la mesa para que esa persona no esté
descontenta porque al final yo creo que eso es lo que ayuda.

Si eso llegase a pasar, por ejemplo, en BK2, lo primero
gue hariamos es sentarnos a hablar con la persona,
entender por qué se siente asi, entender qué penso, qué
crey0, el comportamiento que tuvimos nosotros con esa
persona donde no la tomamos en cuenta o no la
valoramos para poder mejorar. Entender qué esta
pasando para nosotros tener un plan de accion; el plan
de accién seria qué podemos hacer para tener un
proceso donde le hagamos un acompafiamiento para
trabajar con eso si quiere continuar en BK2.

Si la persona ya no quiere trabajar en BK2 y como
empresa trataste de hacer varias cosas para que la
persona se quedara, no hay mucho que hacer, pero
cuando la persona es muy importante y lo queremos
dentro del equipo, vamos a ayudarlo. Si la persona no
quiere estar, nos sentamos con ella y lo minimo que
puede hacer la persona es no poner nada en las redes
sociales que hable mal de la compafiia. Es dar a conocer
a las personas la importancia de lo que sube a sus redes
sociales y el impacto negativo que tiene en la compafiia.
Cuando las personas se sientan y conversan de lo que
esta pasando, yo creo que siempre se llega a un buen
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acuerdo.

13. ¢Podrian

utilizarse las
redes sociales de
cara al cliente
interno para
mejorar la
comunicacion
formal de las
empresas y el
sentido de
pertenencia hacia
la misma?

Mira, la verdad es que si puede funcionar, pero la realidad es que
muy pocas compafiias lo permiten, me puedo tomar el riesgo de
decir que practicamente ninguna empresa a nivel regional lo tiene.
Nosotros contamos con redes sociales un poco mas corporativas,
por ejemplo, utilizamos Workplace que es como un Facebook y el
impulsar eso, si te ayuda a todo el engagement, porque bueno, te
sientes mucho mas conectado, sientes que a pesar de estar en
Uruguay o en Argentina (A nosotros nos pasa que sentimos que todo
esta centralizado alld) tu sientes que eres parte de eso y te ayuda a
conectarte mucho mas, pero al final todo tiene un corporate, todo
tiene una formalidad.

Es por ello que yo si estoy de acuerdo en que todos esos temas
gueden en esas redes sociales que tienen las empresas. Eso si,
invito a las empresas que no tienen esas redes sociales (obviamente
como somos una empresa de tecnologia las tenemos) a que tengan
sus redes internas.

Es decir, si invito a que las empresas fomenten el uso de las redes
sociales corporativas, pero corporativas, totalmente controladas y
con todos los temas que tiene un corporate porgue bueno la realidad
es que debemos respetar que estamos dentro de una corporacion,
unas mas informales y otras mas formales, pero siempre dentro de
la empresa.

Depende de lo que la compafiia quiera, yo creo que las
redes sociales son muy buenas pero es un arma de
doble filo. De repente utilizas las redes sociales internas
para que los colaboradores entren y tener un control
sobre eso, pero puede pasar al revés por lo que hay que
presentar ciertas politicas porque eso da lineamientos
para que cada quien pueda hacerlo.

Cuando le das el paso abierto a la gente para que pueda
poner el contenido de BK2, de una manera se les dice el
material es para que lo puedan subir a sus redes
sociales. Si ese material no sale de la compafiia y no se
le dice ala gente que lo pueden usar, la gente no deberia
usarlo y lo puede usar cada quien en sus redes sociales.
Por eso las compafiias hacen una red social, nosotros
preferimos tener el dominio de nuestra red social y a
través de esa red tener el poder de colocar informacién
que la gente pueda replicar y asi controlar el contenido
que la gente esta colocando.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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5.2 Interpretacién de resultados a partir del instrumento |

En la matriz descriptora de resultados para el instrumento N°1 dirigido a:
Valentina Anelli, Gerente de Recursos Humanos de PedidosYa y a Emily Arévalo,
Gerente de Recursos Humanos de BK2 USA. Las entrevistadas respondieron de la

siguiente forma.

Para la pregunta N°l: ¢Cuales considera usted son los elementos

fundamentales que conforman la cultura organizacional?

La entrevistada N°1 sefial6 que lo mas importante son los valores de la empresa,
de alli parte luego una cultura organizacional sélida, mientras que la Entrevistada N°2
sefialé que todo inicia con la sinergia de los equipos ya que es esa relacion la que

crea la Cultura Organizacional de las empresas.

Sin embargo, ambas coinciden en que el primer paso lleva siempre a la
conformacién de la mision y visién de las compafiias, que a la larga son las que

sostienen la cultura y sirven como indicador a lo largo del tiempo.

Para la pregunta N°2: ¢ Qué tipo de comunicacion organizacional cree usted es

mas efectiva?

Tanto la Entrevistada N°1 como la N°2 coinciden en que la comunicacion
organizacional mas efectiva es la de tipo formal, ya que es el canal mas acertado para
incluir a los participantes, dejar registro de lo conversado y es lo correcto para que

todos los miembros utilicen un mismo canal para compartir informacion.

Por otro lado, la entrevistada N°1 aclara que los canales mas informales puede
gue tengan sentido para momentos en que se necesitan respuestas mas rapidas, por
eso utilizan canales informales que siguen siendo corporativos como Slack, un chat

para equipos de trabajo.
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Para la pregunta N°3: ;Como describiria usted el rol de las comunicaciones

internas de las empresas?

Tanto para la entrevistada N°1 como para la N°2 el rol de las comunicaciones
internas dentro de las empresas es fundamental, ya que la primera lo describe como
la base de toda relacién, y la segunda como esa bisagra entre lo que sienten los

colaboradores y lo que comunica la empresa.

Otro elemento fundamental que toca la Entrevistada N°1 es el cémo a la hora de
ejecutar las comunicaciones internas, porque la forma en que se realizan puede

determinar su éxito o su fracaso dentro de la compafiia.

Es por ello que la entrevistada N°2 no solo se preocupa por el cémo sino por el
hecho de que todos estén enterados de la informacion y se sientan incluidos dentro

de lo que pasa en su entorno de trabajo.

Para la pregunta N°4: ; Podria darnos ejemplos de buenas y malas practicas del

manejo de las comunicaciones internas?

Entre las malas practicas que mencionaron la Entrevistada N°1 y la Entrevistada
N°2, ambas tienen un punto en comun, los problemas siempre se detonan cuando los
empleados no reciben correctamente la informacién. En el caso de lo que cuenta la
Entrevistada N°1, el fallo radica en esperar mucho tiempo antes de informar, y en el
caso de la Entrevistada N°2 el error surge por el desconocimiento de los trabajadores

en nuevos procedimientos de la empresa.

Mientras que las buenas practicas son momentos en que pasoé directamente lo
opuesto, pues se comunico a tiempo y de forma correcta a los trabajadores, la
constancia de las comunicaciones es tanto para la Entrevistada N°1 como la
Entrevistada N°2 lo que hace que ciertas practicas realizadas en sus respectivas

empresas, mantenga al equipo motivado y en sintonia.

Para la pregunta N°5: ¢ Qué herramientas de comunicacién funcionan segun el

tipo de organizacion?

Ambas entrevistadas coinciden en que no hay una respuesta correcta para esta

interrogante, pues las herramientas que se utilicen no dependen solo del tipo de
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organizacion en niveles de tamafio, cultura, o equipo; depende muchisimo también
de la manera de comunicarse, lo que funciona para la mayoriay lo que se estandariza

en la compafiia.

Sin embargo, la entrevistada N°2 explicé que el inicio de ese proceso de
definicién de herramientas es lo mas complejo, ya que se basa en definir la directriz

gue la organizacion seguira por mucho tiempo.

Asimismo, es importante resaltar que ambas entrevistadas mencionaron
herramientas indispensables como el correo electrénico para comunicaciones diarias,
Slack como una via de mensajeria mas rapida, y la creacion de redes sociales
corporativas para que los equipos también tengan espacios recreativos brindados por

la empresa.

Para la pregunta N°6: ¢ Recomienda utilizar alguna estrategia de seguimiento de

la cultura organizacional?

Tanto la Entrevistada N°1 como la N°2 consideran necesaria una estrategia de
seguimiento de la cultura organizacional, sin embargo, ambas tienen metodologias

diferentes para realizarlo en sus respectivos trabajos y segun su experiencia personal.

Por un lado, la entrevistada N°1 hace referencia del seguimiento y recordatorio
como pilar fundamental para que la cultura organizacional permee en cada uno de los
colaboradores, preguntandoles siempre qué entendieron de las comunicaciones para
confirmar que todos estén en la misma pagina y asimilando el mismo mensaje. La
entrevistada N°2 esta de acuerdo en el sentido de que hay que ser muy cuidadosos

con la manera de transmitir los mensajes.

Asimismo, la Entrevistada N°2 menciona también el hecho de modificar las
estrategias para asegurar en todo momento que la cultura organizacional se esta
transmitiendo y recibiendo de la manera adecuada, siempre es bueno monitorearla
para hacer cambios a tiempo y eso es algo en lo que ambas entrevistadas estan de

acuerdo.
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Para la pregunta N°7: ¢ Como influyen los colaboradores en la imagen de la

organizacion?

En este punto, ambas entrevistadas ven al colaborador como un elemento
fundamental de la imagen de la compafiia, asi como los voceros principales de la
misma. Podria decirse que los comentarios de los empleados son clave a la hora de

compartir sus opiniones e ideas de su ambiente laboral con otros.

La Entrevistada N°1 se refiere a los empleados como LA imagen de la empresa,
que si habla bien de la misma ser4d mucho mas creible para el resto que un millén de
publicidades. La Entrevistada N°2, en la misma linea, que son los responsables de

vender la compafiia indirectamente.

Seguidamente, algo muy importante que considera la Entrevistada N°2 es el
motivo por el que un colaborador puede preferir no hablar de la empresa donde trabaja
0 compartir cosas negativas; esto va ligado directamente con la motivacion del
colaborador dentro de la compafiia, ya que, si no le gusta su trabajo, no esta conforme
con su sueldo o no se siente comodo con el equipo, nunca transmitira mensajes sobre

la empresa.

Para la pregunta N°8: ¢ Como influye en la imagen de la organizacién la opinion

de un trabajador de la misma expresada en sus redes sociales?

La Entrevistada N°1 y la Entrevistada N°2 coinciden en que las redes sociales
son muy importantes actualmente y que muestran la cara que las personas desean
compatrtir, cuando alli incluyen su ambiente laboral de forma positiva, puede tener un
muy buen impacto para la empresa pues es una recomendacioén boca a boca de un
ambiente de trabajo que otros podrian comenzar a considerar y a apoyar mas la

marca.

Sin embargo, la Entrevistada N°2 hablé también de los riesgos que puede sufrir
la empresa al ser expuesta en las redes sociales de sus empleados sin supervision o
lineamientos, y es alli cuando la comunicacién que refuerza siempre la Entrevistada
N°1 entra en vigencia, pues los colaboradores deben conocer los términos vy
condiciones de la empresa, mantener en privado la informacién confidencial, y hacer
un uso correcto del uniforme en los espacios permitidos. Por este motivo las redes

sociales de los trabajadores pueden ser un arma de doble filo para la empresa si no
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se utilizan de forma correcta, o si no se educa al empleado en la utilizacion de la

misma, de una manera que beneficie la reputacion de la empresa a la que pertenece.

Para la pregunta N° 9: ¢ Son los colaboradores voceros de la empresa? ¢ De qué

manera?

Ambas entrevistadas responden positivamente a la pregunta. La entrevistada N°
1 considera que son los voceros principales y que es muy importante conectarse con
ellos de forma positiva. Igualmente, la entrevistada N° 2 piensa que tener esa
herramienta de voceria en el colaborador es la base de todo, y que hacerlo sentir a
gusto es importante.

Para la pregunta N° 10: En la era digital teniendo como medios de comunicacion
las redes sociales al servicio de todo el que posea un dispositivo apropiado, qué efecto
podria tener en contra o a favor de las organizaciones, el uso de las redes sociales

por parte de los colaboradores.

Ambas entrevistadas tienen opiniones similares expresadas de forma distinta
gue al final llevan a una conclusion general que se puede interpretar con la afirmacion
de que es importante tener cuidado con la forma en la que el colaborador comparte

contenidos de la organizacion en sus redes sociales personales.

La entrevistada N° 1 considera que el hacer mal uso de las redes sociales puede
ser perjudicial para la imagen de la organizacion ya que la opiniébn que haga el
colaborador puede ser tomada como verdad, lo sea 0 no. Asi mismo, considera que
puede ser positivo si el colaborador habla de la organizacion en sus redes sociales
de forma positiva ya que esto puede llevar a que otras personas estén interesadas en

trabajar en la empresa.

Mientras tanto, la opinion de la entrevistada N° 2 puede interpretarse como mas
abstracta, ya que ella considera que las redes sociales son muy privadas por lo que
resulta complicado controlar el contenido que los colaboradores comparten. Por esto,
la entrevistada considera que es importante analizar el tipo de contenido que maneja

el colaborador para deducir si combina o no con el perfil de la organizacion, y que es
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importante asegurarse de que los contenidos privados y los de la organizacion no se

mezclen.

Para la pregunta N° 11: ; Cual es la manera correcta de tratar con las diferentes
conductas y personalidades de los colaboradores?

El acercamiento de ambas entrevistadas es diferente, pero ambas respuestas
llevan a que es necesario comprender al colaborador y darles la atencién y
herramientas suficientes para que su experiencia en la organizacién sea mas positiva

y por consiguiente, su conducta también lo sea.

La entrevistada N° 1 considera que lo primordial es ser inclusivo y empatico con
las actitudes y sentimientos de los colaboradores, ya que cada uno puede reaccionar

de manera distinta ante la informacion.

Por otra parte, la entrevistada N° 2 considera necesario dar a los colaboradores
las herramientas necesarias para que ellos sepan cuéles lineamientos seguir a la hora
de actuar ante alguna situacion, ya que estos pueden venir de otras organizaciones y
pueden tener diferentes formas de trabajar. Asi mismo, hace énfasis en el rol del
supervisor como responsable de la conducta de los colaboradores de sus respectivas

areas.

Para la pregunta N° 12: ¢ Como evitar crisis reputacionales detonadas a partir

del descontento de los colaboradores?

Ambas entrevistadas coinciden en gque, en este caso, es importante conversar
con los colaboradores para asi entender las razones de los posibles descontentos,

con la finalidad de arreglar el problema.

La entrevistada N° 1 considera que el seguimiento es la base y que realizar
encuestas de clima organizacional es ideal para comprender donde y por qué puede
haber fallas, para asi buscar una solucién y evitar descontentos que puedan resultar

en una crisis reputacional.

La opinién de la entrevistada N° 2 es muy parecida. Ella considera que la
comunicacion es muy importante para poder comprender los sentimientos del

colaborador y para encontrar una solucién en caso de que el colaborador quiera
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seguir en la organizacion. Esta entrevistada considera prudente pedir al colaborador
gue no emita opiniones negativas en sus redes sociales en caso de no querer

continuar con su participacion en la organizacion.

Para la pregunta N° 13: ¢ Podrian utilizarse las redes sociales de cara al cliente
interno para mejorar la comunicacion formal de las empresas y el sentido de

pertenencia hacia la misma?

En este caso ambas entrevistadas coinciden en que prefieren que las redes
sociales utilizadas sean las corporativas que son manejadas por la organizacion, ya
gue pueden compartir contenido entre trabajadores, pero bajo un filtro mas

profesional.

La entrevistada N°2 hace mas énfasis en que la organizacion cree material
audiovisual al que los colaboradores puedan acceder para que los compartan en sus

redes sociales corporativas de forma mas organizada.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Al terminar el proceso de investigacion e interpretar los resultados obtenidos a
partir de la aplicacion de los instrumentos disefiados con el fin de abordar los objetivos
especificos y general, se llegd a una serie de conclusiones que se basaron en estos.

Conclusiones a partir del cumplimiento de los objetivos de la investigacion:

Partiendo del objetivo general de esta investigacion: analizar la incidencia en los
publicos externos de las comunicaciones internas no efectivas de las organizaciones
generadas por los colaboradores, al usar las Redes Sociales para expresar su

descontento por falta de informacion apropiada:

Se concluye que la incidencia planteada en el objetivo general si existe y esta
fundamentada en una serie de elementos. El primer elemento es la comunicacion
externa de las organizaciones, y de acuerdo a las expertas informantes, esta es la
base para todas las relaciones de los diferentes roles y funciones de la organizacion.
Asi mismo, las entrevistadas confirman que las comunicaciones internas tienen un
papel fundamental en el desarrollo del comportamiento de los colaboradores, lo que
quiere decir que el posible descontento de los colaboradores, expresado en redes
sociales estad fundamentado en las comunicaciones internas, lo que genera una

relacion entre estas y los publicos externos.

En cuanto al objetivo especifico N° 1: conocer el comportamiento de la cultura

organizacional:

Se concluye que este se basa en la calidad de los valores, mision y vision de las
organizaciones, asi como en el trabajo en equipo y el apoyo mutuo entre
colaboradores. Esta conclusién se relaciona con el concepto de que cultura
organizacional es “un conjunto de creencias y de valores compartidos que
proporcionan un marco comun de referencia, a partir del cual las personas que
pertenecen a una organizacion tienen una concepcion mas o menos homogénea de
la realidad” Fernandez Collado (1991, p.12).
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Con relacion objetivo especifico N° 2: caracterizar el tipo de comunicacion que

se maneja en determinadas organizaciones.

Se concluye que, en las organizaciones analizadas a través de las expertas
informantes, se prefiere utilizar el tipo de comunicacién formal, la cual se maneja
estrictamente a través de canales corporativos que sean controlados por la

organizacion.

Esta conclusion esta totalmente de acuerdo con que “los canales formales los
establece la organizacién y transmiten mensajes que se relacionan con las
actividades profesionales de los miembros. Tradicionalmente siguen la cadena de
autoridad en la organizacién” (Robbins, 1996, p. 353). Y en ese sentido, se entiende
gue si la comunicacion interna que se maneja dentro de las organizaciones es
informal, se corre el riesgo de que se difunda informacion no autorizada o basada en
rumores que no tenga nada que ver con las funciones correspondientes a los
colaboradores, y que, por consiguiente, pueda afectar negativamente las funciones

comunicacionales y desempefio general de las organizaciones.

Con respecto al objetivo especifico N°3: identificar si el manejo de la

comunicacion interna se cumple bajo los parametros de la formalidad.

Se concluye que, de hecho, el manejo de la comunicacion interna en las
organizaciones analizadas si se cumple bajo los parametros de la formalidad, y
teniendo como punto de partida la interpretacion de los resultados mencionados en
la conclusion anterior, y por otro lado, que la comunicacion interna se entiende como
“el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicaciéon” (Fernandez Collado, 2002, p.12). En ese sentido,
las organizaciones BK2 USA y PedidosYa prefieren utilizar medios formales de
comunicacion interna que permitan un control sobre lo que se quiere comunicar, con
el propdsito de mantener una linea de comunicaciones efectiva y promover las
relaciones positivas entre colaboradores y los diferentes departamentos dentro de las

organizaciones.

En cuanto al objetivo especifico N° 4: determinar la existencia de medios de

comunicacioén accesibles a todos los colaboradores.
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Se concluye en primer lugar que en las empresas BK2 USA y PedidosYa, si
existen medios de comunicacion corporativos accesibles a los colaboradores, y estos
van desde plataformas como LinkedIn hasta los clasicos correos electronicos
corporativos. Las entrevistadas afirmaron que en sus organizaciones se utilizan estos
medios formales de comunicacién ya que insisten en que los medios informales de
comunicacion (0 no corporativos) no pueden ser controlados por la organizacion y el
contenido que en ellos se muestre esta a la eleccion personal de, en este caso, los

colaboradores internos.

Por consiguiente, se concluye también que la accesibilidad que tengan los
colaboradores a medios de comunicacion, especificamente a redes sociales
personales, determinara el alcance que los mensajes alli publicados puedan tener en
los publicos externos. Esto, entendiendo que la relacion de los colaboradores con la
organizacion “se encuentra basada en la existencia de un contrato, donde se
especifican los derechos y obligaciones de cada una de las partes, asi como

manuales de normas, en los que se detallan sus funciones” (Capriotti, 2009, p. 79).

Con relacion al objetivo especifico N°5: conocer el alcance del uso de las redes

sociales por parte de colaboradores descontentos.

Se concluye que el alcance es significativo ya que las organizaciones no pueden
controlar lo que sus colaboradores publiquen en sus redes sociales personales. No
obstante, los resultados obtenidos a partir de los instrumentos no revelaron algun
caso especifico en el que un colaborador descontento haya utilizado sus redes

sociales en contra de la organizacion.

Sin embargo, las entrevistadas hicieron énfasis en que el comportamiento y
opinidn de un colaborador descontento puede tener mucha influencia en la relacion
con el publico externo y las comunicaciones externas en general, ya que ellas
consideran que los colaboradores son los principales voceros de la organizacion, y
gue, si los mensajes que ellos difunden son negativos, provocaran que la imagen de
la organizacion se vea manchada. En relacion con los resultados y considerando que
la comunicacion externa es “el conjunto de mensajes emitidos hacia sus diferentes
publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a
proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios” (Fernandez

Collado, 2002, p.12), se concluye también, que una influencia negativa proyectada
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por fuera de la organizacion puede significar un dafio importante en su reputacion vy,
por lo tanto, en su desarrollo comercial y comunicacional, poniendo en riesgo la
oportunidad de atraer nuevos colaboradores, lo que afectaria en el futuro

funcionamiento de la organizacion.

Para finalizar y analizando los resultados de la investigacion de forma general,
se concluye que el manejo de las comunicaciones internas si tiene efecto en el
comportamiento de los colaboradores y que de ellas depende que los colaboradores
estén satisfechos o no en sus roles dentro de la organizacion. Ya que, como sefala
Fernandez Collado (2002) las comunicaciones internas permiten desarrollar y
mantener las relaciones positivas entre colaboradores mediante los medios de

comunicacion que utilice la organizacion.

Esta incidencia es muy importante ya que, de acuerdo a las conclusiones
anteriores, la satisfaccion de los colaboradores evita cualquier riesgo de rumor que

pueda provenir de ellos y que pueda ser publicado en sus redes sociales personales.

Asi mismo, se concluye que el uso de las redes sociales por parte de
colaboradores descontentos puede significar para las organizaciones una amenaza a
Su reputacion, entendiendo que “la reputacién es el resultado de la suma de
intangibles que tiene la organizacion y la relacién positiva o negativa que se da entre
dichos intangibles y sus stakeholders” (Yasmin Galvis y Maria Silva, 2016, articulo
Comunicacion: reputacion y crecimiento empresarial, p. 201), esto, puesto que si se
llegara a compartir informacion confidencial de las organizaciones, comentarios
negativos o contenido que muestre un comportamiento inadecuado de parte de algun
colaborador, se podria iniciar en las redes sociales una ola de rumores y de
conversaciones negativas, lo que resultaria en una crisis reputacional para la

organizacion.
6.2 Recomendaciones

Luego de describir los resultados, analizarlos y realizar las conclusiones, las

investigadoras han logrado compendiar un conjunto de recomendaciones:

A pesar de la popularidad que tienen las redes sociales actualmente y que “por
sus bajos niveles de gasto inicial y su facilidad de acceso empresas de todo tamafo
estan presentes y hacen promocion de sus productos y servicios por este medio”

(Vazquez, 2015, p. 9), se les recomienda a las organizaciones de cualquier indole que
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eljan implementar medios corporativos de comunicacion para la gestion de sus
comunicaciones internas, esto les permitira tener un mejor control sobre lo que se
informa y a quienes les llega la informacién y con ello evitar que circulen informacion

no deseada a traves de las redes sociales publicas.

En otro sentido, se les recomienda a los directores de las organizaciones que
busquen profesionales que puedan implementar herramientas que refuercen (o
auditen) el clima organizacional, con el objetivo de que la cultura se vea enriquecida
y que las comunicaciones internas se desarrollen con mas facilidad. La importancia
de una rica cultura organizacional radica en que esta es “un conjunto de creencias y
de valores compartidos que proporcionan un marco comun de referencia, a partir del
cual las personas que pertenecen a una organizacion tienen una concepcion mas o

menos homogénea de la realidad” Fernandez Collado (1991, p.12).

Finalmente, se les recomienda a los directivos de las organizaciones que
procuren mantener la atencion en sus colaboradores, con la intencion de monitorear
su animo, desempefio, comportamiento, motivacion y su relacion con los demas
colaboradores, ya que, de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, el
bienestar de estos elementos permitird que el colaborador esté a gusto y satisfecho
dentro de la organizacion, lo que resultara en que su rol de vocero lleve una imagen

pulcra y positiva de la organizacion en la que participe.
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ANEXOS

Anexo N° A: Guia de preguntas

1. ¢Cuales considera usted son los elementos fundamentales que conforman la
cultura organizacional?

2. ¢Qué tipo de comunicacién organizacional cree usted es mas efectiva?

3. ¢ Como describiria usted el rol de las comunicaciones internas de las
empresas?

4. ¢Podria darnos ejemplos de buenas y malas practicas del manejo de las
comunicaciones internas?

5. ¢Qué herramientas de comunicacion funcionan segun el tipo de
organizacion?

6. ¢Recomienda utilizar alguna estrategia de seguimiento de la cultura
organizacional?

7. ¢Como influyen los colaboradores en la imagen de la organizacion?

8. ¢Como influye en la imagen de la organizacion la opinidon de un trabajador de
la misma expresada en sus redes sociales?

9. ¢Son los colaboradores voceros de la empresa? ¢ De qué manera?

10.En la era digital teniendo como medios de comunicacion las redes sociales al
servicio de todo el que posea un dispositivo apropiado, qué efecto podria
tener en contra o a favor de las organizaciones, el uso de las redes sociales
por parte de los colaboradores.

11.¢.Cudl es la manera correcta de tratar con las diferentes conductas y
personalidades de los colaboradores?

12.¢,Cbomo evitar crisis reputacionales detonadas a partir del descontento de los
colaboradores?

13. ¢ Podrian utilizarse las redes sociales de cara al cliente interno para mejorar
la comunicacion formal de las empresas y el sentido de pertenencia hacia la
misma?
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Anexo N° B: Entrevista Valentina Anelli

¢,Cuadles considera usted son los elementos fundamentales que conforman la cultura

organizacional?

Yo pienso que lo fundamental son los valores, particularmente en la experiencia que
he tenido y aqui en PedidosYa, la base de todo son los valores que tenemos, y en general
como especialista de RRHH, creo que cada compafiia tiene sus valores y en base aesoy a
la mision y vision, se va creando todo lo que es la cultura organizacional. Pero bueno, al final
los valores te dan esa base para ver como lo vas a hacer, pero al final también tienes que

saber qué vas a hacer.

Y creo que esas tres cosas son fundamentales para conformar la cultura

organizacional de la empresa.

¢, Qué tipo de comunicacion organizacional cree usted es mas efectiva?

Yo siempre soy pro a todo lo que son canales corporativos, por ejemplo, todo lo que
son correos, chats, dependiendo de lo que quieras transmitir, siempre eliges el mas acertado.
Si quieres ser mas cercano, 0 necesitas algo un poco mas urgente, puedes escribirlo a través
del chat, y si necesitas algo mas formal que puede esperar un poquito mas, pues obviamente

utilizas el correo.

Obviamente siempre estan las reuniones, y yo creo que el tema de la presencialidad
es super positivo, sobre todo en Venezuela. Creo que la cultura de nosotros siempre es que
a la gente le gusta mas tener una reunion presencial que virtual, pero bueno, ahora teniendo
todas estas herramientas, uno tampoco puede ir en contra de la ola digital que con la
pandemia se ha intensificado, y bueno hemos descubierto que las llamadas son muy
importantes, yo recomiendo que los participantes prendan la cAmara esto hace estar mucho
mas cercano, y aungue las personas creen que puede ser mentira, 0 que nada mas es una

obligacion, la verdad es que todo se vuelve mucho mas cercano.

Ojo, siempre existen los canales informales como puede ser WhatsApp, obviamente
esto también hace que las personas puedan ser mas cercanas, pero como HR siempre vamos
a preferir los canales formales porque ademas garantizan la seguridad de la informacion y
gue siempre haya una via donde se encuentre toda la informacion y que no se vayan

desviando por otros canales.
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¢Cbmo describiria usted el rol de las comunicaciones internas de las empresas?

A mi me parece que es fundamental. La comunicacion es la base para cualquier
relacion ya sea laboral o personal, asi que lo mismo es en la organizacion cuando lo trasladas
a todo el tema profesional. Creo que toda empresa, sin importar su tamafio, debe tener a
alguien encargado de las comunicaciones internas, si se trata de una empresa grande,
probablemente tengan una estructura definida, y si se trata de una organizacibn mas

pequefia, pues puede que el mismo HR sea quien se encargue de todo eso.

Es vital que todo se comunique, desde el cambio mas pequefio, debe analizarse la
audiencia que debe recibir esta informacién, cémo se les debe comunicar y para mi es una
de las decisiones mas importantes, a pesar de que para muchas organizaciones pueden ser

de las ultimas cosas en las que piensan.

Creo que la persona que se encargue de este tema debe ser alguien especializado en
el area, no necesariamente alguien que estudi6 Comunicacion Social, pero debe ser una
persona que tenga las habilidades de dar a entender los mensajes de la organizacion.

Informando siempre en el lugar correcto, en el momento correcto y de la forma correcta.

,Podria darnos ejemplos de buenas y malas practicas del manejo de las

comunicaciones internas?

Algo que siempre es muy muy importante al momento de comunicar, es primero
revisar quiénes deben saber la informacion y conocer tu quorum. Por ejemplo, si es una
reunion o mejor enviar un correo, en estos casos tienes integrantes especificos. Es vital
entender quiénes estan alli y si deben tener toda esa informaciéon a la mano, porque de
repente hay personas que necesitan la informacién hasta cierto punto, o si necesitan algo
mas es diferente. Asi que creo que eso es muy importante, asi como la investigacion

constante.

Muchas veces las empresas creen que entregar la informacién no es bueno, ya que
la informacién es poder, pero la verdad eso no es cierto. Es vital que la gente maneje la
informacién para evitar la incertidumbre, los rumores y alguna crisis. Si es cierto que hay

informacién confidencial y eso se maneja de una manera diferente.
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En PedidosYa tenemos una practica que a mi me parece muy buena cada vez que
alguien de la compafiia sale, nosotros hacemos una reunion de asi sean 10 minutos se le
informa a las personas por la razén que sea, que alguien salié de la compafia o que hubo
algun movimiento (Se un ingreso, egreso o un movimiento dentro de la empresa). Luego a
toda la empresa, tenemos mensualmente una reuniéon que consiste en el cierre de mes y
donde se habla de los resultados de las distintas areas de la empresa y semana a semana,
tenemos una reunién de 20 minutos donde decimos cémo cerré la semana anterior, y esto
me parece que es una practica comunicacional que se hizo en conjunto y al final lo que hace
es que los colaboradores tengan la informacién correcta de la persona correcta, porque a
veces buscamos a personas para que nos expliguen y no siempre se la pedimos a la persona
gue maneja la informaciéon mas certera. Por eso en PedidosYa, todos los lunes el director de
la empresa comparte la informacién del cierre de la semana anterior, por lo que la persona

mas directa les esta dando la informacién que necesitan.

Un préctica no tan positiva, la vivi en un trabajo pasado, vivimos un cierre de un sector
de la compariia y obviamente habia personas que se iban a quedar sin trabajo, hubo mucho
vacio entre las personas que quedaban y las que se iban, evidentemente la informacién de
las personas que se iban no se podian entregar, pero entre el momento que se le informé a
las personas que debian salir de la compafia y las que se quedaban, hubo un lapso de 3 dias
donde se crearon muchos rumores sobre lo que sucedid, y esto causdé mas dafio que cosas
positivas. De repente si tu tienes la reunidén fuerte con las personas que saldran de la
empresa, e inmediatamente das la cara a los que se quedan, de repente ayudaria muchisimo
mas para evitar que comiencen las especulaciones sobre el tema y no caen en chismes de
pasillo que son sUper comunes en las empresas. Como lideres de recursos humanos
debemos mitigarlos porque al final del dia son chismes, informacién que se va tergiversando,
hay muchas personas que pueden salir afectadas por angustia, porgue piensan que a ellos
también les puede pasar algo y es una incertidumbre muy grande que dafia en el camino a

pesar de que lo solemos darle poca importancia.

¢,Qué herramientas de comunicacién funcionan segun el tipo de organizacion?

Yo creo que depende. Yo he trabajado en dos empresas muy distintas, primero en
una trasnacional sUper tradicional y luego en PedidosYa que tiene como otro estilo de manejar
sus procesos ya que es como un modelo de Start Up que es mas informal y con una

comunicacion mas horizontal.
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En las empresas un poco mas grandes y formales el canal principal de informacion es
el correo, para todo por lo general hay que mandar es un correo con su formalidad del saludo,
desarrollo del tema y luego despedida con todo bastante estructurado. Yo considero por eso,
gue el canal de comunicacion se va a adaptar a la compafiia en la que estés, como en las
compainiias tradicionales aqui en Venezuela uno no necesita un tiempo de espera muy rapido,
ya que uno puede recibir una respuesta un dia después y eso esta bien, en esos casos el
correo funciona perfecto ya que es el que deberia usarse generalmente y la empresa te lo

permite.

Cuando nos vamos a una empresa como PedidosYa que igual es corporativa pero
gue es mas cercana y horizontal, nosotros utilizamos muchisimo el chat corporativo, es decir,
nosotros si mandamos algunas cosas por correo, pero quizas esas cositas mas rapidas e

informales las podemos dejar por ese chat, nosotros utilizamos Slack.

Yo no tengo la figura oficial de comunicaciones internas en PedidosYa, pero en mi
empresa anterior si, y era la encargada de mandar todo por correo a través de templates.
Aqui en PedidosYa tengo un equipo de comunicaciones regional que se encarga de eso, pero
al ser la lider de Recursos Humanos en Venezuela soy la encargada de transmitir todo por
eso al final si terminé siendo parte de este equipo. Nosotros mandamos muchos correos,
estos ya tienen la marca de PedidosYa y todo eso, pero utilizo muchisimo Slack por los
canales que ofrece, donde puedes crear grupos, yo tengo un grupo total Venezuela y por ahi
trato de ser mucho mas cercana y siento que las personas responden también mucho mejor
al escribir por el chat. Como que leen la informacion completa, responden mucho mas rapido,
y PedidosYa es una empresa que va hiper rapido, porque algunas veces mando correos y

escribo por el chat para que lo respondan rapidito porque es urgente.

Por eso creo que a la hora de definir la comunicacién uno debe tener conciencia de la
poblacién que uno tiene porque eso también depende, quizas una persona que tiene muchos
afios trabajando en una corporacién y es una corporacion mas tradicional se va a ir siempre
mas por el correo, a diferencia de una empresa como PedidosYa que tiene una poblacion
muy joven que la media de edad es muy baja (menor a 30 afios), mas bien la gente te va a

decir, mandame un chat ya que todo es mucho mas inmediato.

Uno lo que tiene que hacer como especialista es estudiar la poblacion y ver qué es lo

gue te funciona mas a ti con los tiempos que tienes de respuesta.

69



¢Recomienda utilizar alguna estrategia de seguimiento de la cultura organizacional?

Si, la realidad es que a veces damos por hecho que cuando uno dice algo, uno ya
comunicé, y la realidad es que para que se cumpla el ciclo de comunicacién, deben pasar
varias cositas para que sea verdaderamente efectiva, por ejemplo, yo ahora te estoy dando
informacién, me estoy comunicando contigo y a lo mejor no es asi porque la mayoria de las

veces no nos comunicamos como deberiamos.

Yo pienso que siempre hay que hacer un seguimiento comunicacional, sea desde el
punto individual cuando estoy en un one to one con alguien hasta si es masivo, ¢y como se
hace eso?, bueno para mi el proceso mas importante de la comunicacién es la validacion
final, entender si la persona recibid la informacién correcta de la manera correcta, entonces
eso siempre se hace con el proceso de validacién al final, donde tu le dices, bueno dime qué
entendiste de lo que te comenté para yo también entender si te entregué el mensaje de la
manera correcta. Esto es super importante y ayuda a hacer seguimiento de como va, también
si lo vemos un poco mas macro a nivel de la compafiia que por ejemplo me pregunto ¢sera
que la gente...? Por ejemplo, yo paso una encuesta de Clima Organizacional y la gente me
dice: No es que los lideres no se comunican con nosotros ya no nos llega la informacion
correcta, entonces para averiguar qué esta pasando realizd un plan de accién (esto pasa en
todas las compafiias), luego hago un trackeo a ver si a las personas le esta llegando la
informacién de manera correcta y si es la manera efectiva de entregarla. Quizas una reunion
de una hora no es lo que hace que la informacién llegue de la mejor manera sino un correo
con todos los puntos desarrollados, porque recuerda que todos los seres humanos somos
distintos y todos tenemos manera de comunicarnos y tenemos fortalezas y debilidades
dependiendo de la comunicacion algunos somos mas visuales otros de repente mas auditivos
0 somos mas de experiencias y eso es algo muy importante para detectar de qué manera tu
poblacién recibe mejor la informacion que le transmites para que sea lo mas efectiva posible.
Por eso generalmente se hacen reuniones y luego se envia un correo con los puntos de la

reunion.

Por ejemplo, yo luego de las reuniones mensuales hago un Newsletter con todos los
temas que se discutieron de forma mas resumida para las personas que no lo captaron del

todo, lo tienen siempre en su correo.

Por eso creo que es demasiado importante el seguimiento y que siempre debe

realizarse, y la validacion es la respuesta de si se esta comunicando de la manera correcta.
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¢Como influyen los colaboradores en laimagen de la organizacion?

Los colaboradores son LA organizacion, no hay ninguna empresa que se haya hecho
sola o al menos que sea lo suficientemente grande para trascender y mantenerse en el
tiempo. Todas las personas que trabajan en una empresa tienen algo en comun dependiendo
de la cultura de la misma y eso los hace claves para seguir fortaleciendo la imagen de la
organizacion. Los colaboradores son los que hablan y se expresan de la organizacion, lo que

hace que difundan la empresa y mejoren o empeoren su imagen y reputacion.

¢,Como influye en laimagen de la organizacion la opiniéon de un trabajador de la misma

expresada en sus redes sociales?

La realidad es que para mi cada persona que trabaja en una compafiia es esa
compainiia, es como que si mi apellido es Anelli yo soy de la familia Anelli, entonces si yo digo
gue mi familia es una porqueria, entonces eso es lo que va a pensar la gente porque si una
persona de esa familia lo dice, qué queda para el resto. Yo creo que es lo mismo para las
corporaciones y los colaboradores siempre tienen ese nombre, yo no soy Valentina Anelli, yo
soy una empleada de PedidosYa que trabaja en recursos humanos, entonces yo soy
PedidosYa, por eso debemos saber que lo que hagamos, digamos en nuestras redes sociales

pues obviamente es esa imagen de la compania.

Si yo me tomo una foto borracha y la pongo en mis redes sociales, algunos diran
Valentina Anelli, pero otros diran la Gerente de Recursos Humanos de PedidosYa que esta
borracha. Al final las redes sociales hablan muchisimo de la compafiia, para nosotros tienen
gue ser los empleados los principales promotores de la empresa, si a un colaborador no le
corre por las venas la sangre de la empresa no lo estamos haciendo bien porque al final ellos
son los voceros principales de la organizaciéon y la imagen lo es todos, ésea si hablan positivo
es lo mejor, porque qué rico es hablar con una persona que te hable bien de su trabajo, pero

gué chimbo cuando alguien te dice qué horrible la empresa donde trabajo.

Al final, lo mismo pasa en las redes sociales, cuando ti ves que los empleados
comparten la informacién por las redes sociales les da orgullo, muestran su experiencia en la
fiesta de fin de afio, cuentan cuando se sacan nuevos partners y promociones, eso siempre
nos llena de orgullo y obviamente habla muy bien de la compafiia. Si hacemos todo lo
contrario ya sabemos lo que pasa, porque las redes sociales ahora lo son todo, alguien puede
estar en su peor momento, pero si monta una foto sonriendo todo el mundo cree que esta
perfecto ya que nos dejamos llevar por las apariencias. Debemos mostrar siempre la cara
positiva, y es lo que esperamos como empresa que siempre se transmita, porque si ta lo

sientes lo vas a hacer.
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Ojo, esto aplica para los que les gusta publicar y compartir contenido en sus redes,
porque hay gente a la que simplemente no le gusta y eso est& bien, no puedes obligar a
nadie.

¢Son los colaboradores voceros de la empresa? ¢De qué manera?

Si totalmente, son tus primeros voceros, por eso nosotros como compafiia debemos
tenerlos como aliados porgue son las primeras personas que le van a hacer publicidad a tu
empresa, si te hacen publicidad negativa no estas logrando para nada tu objetivo sobre todo
como parte de HR y debes reconectarlos para que hablen bien de la organizacién y se sientan

cémodos en ella.

En la era digital teniendo como medios de comunicacion las redes sociales al servicio
de todo el que posea un dispositivo apropiado, qué efecto podria tener en contra o a
favor de las organizaciones, el uso de las redes sociales por parte de los

colaboradores.

Bueno en contra que hagan mal uso de ellas y que de repente hagan una publicacién
de informacion confidencial, de algo que pueda perjudicar la imagen de la empresa. Si un
colaborador dice algo negativo de la empresa de sus redes sociales la gente lo va a creer,

porque si esa persona que trabaja ahi lo dice debe ser verdad.

En cuanto a lo positivo también, es muy valioso cuando un colaborador dice que le
encanta trabajar en su empresa y si el colaborador publica eso, pues evidentemente puede
atraer bastantes personas para trabajar en la organizacion y uno lo ve en LinkedIn que es
nuestra red social corporativa, cuando ven las oficinas, conocen los logros del equipo, la gente
comienza a sentirse atraida por eso ya que tenemos cosas distintas que ofrecer y eso es un

gran impacto para atraer talentos.

¢,Cudl es la manera correcta de tratar con las diferentes conductas y personalidades

de los colaboradores?

Yo creo que el ser inclusivo es la clave, saber que todos somos diferentes, porque no
hay una manera correcta que yo pueda decirte de un librito, simplemente tener la mente
abierta y cuando trabajas en el equipo de Recursos Humanos obviamente debes saber que
todo el mundo va a reaccionar de una manera distinta, va a tomar los mensajes diferente y

gue también. Es por ello que uno debe ir siempre de la manera mas soft y con la mente abierta
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para ver qué vas a recibir de cada una de las personas y tener claro que no todo el mundo va
a reaccionar igual y eso te va a ayudar a no impactarte, porque al final ti como ser humano
también tienes tus sentimientos y puedes estar de acuerdo o no con el otro, pero esto te

ayuda a no reaccionar de una manera errada en este tipo de situaciones.

Por eso es que la clave deber ser siempre inclusivos y entender que todos percibimos
las cosas de manera diferente segun nuestros aprendizajes personales y las realidades que

hemos vivido.

¢,Como evitar crisis reputacionales detonadas a partir del descontento de los

colaboradores?

Uno siempre trata de tener a todo el mundo contento, pero eso no es posible. Eso uno
lo aprende cuando va evolucionando en este trabajo. La manera de evitarlo es haciendo el
seguimiento para entender de dénde viene el descontento y tratando dentro de la medida de
lo posible pues controlarlo. Por eso existen las encuestas de clima organizacional, nosotros
particularmente la tenemos de forma trimestral que te ayuda a monitorearlo, asi puedes ver
de dbénde viene el descontento masivo, el siempre tener espacios con los lideres, porque
obviamente yo como Recursos Humanos no puedo saber cémo esta todo el mundo,
guisiéramos hacerlo, pero obviamente los lideres son mis mejores aliados para hacer esos
monitoreos y entender cOmo estan sus equipos que trabajan en el dia a dia con ellos y
levantar la mano a tiempo, es decir, esta persona esta descontento por esto (decirlo antes de
gue sea demasiado tarde) y tratar de ayudarlo, porque yo creo que siempre si la persona esta
descontenta y siempre ve la intencién de que uno lo puede ayudar y si sabe que uno lo
puede ayudar lo ayuda, probablemente no llegue a una crisis reputacional. Puede haber esa
persona que, aunque tu hagas miles de maravillas, siempre va a tener ese tema y te va a
hacer mala reputacién y bueno, con eso no se puede hacer mucho mas, pero que esté en
nosotros que entregamos todo y que pusimos todo sobre la mesa para que esa persona no

esté descontenta porque al final yo creo que eso es lo que ayuda.

Hay gente que no siempre va a amar la compafia como nosotros, pero esta claro y
dice "La verdad ellos estan haciendo todo lo posible y no voy a ir a hablar mal de la compainiia’”.
Lo gue nosotros debemos evitar mas que todo es esa accién de ir a hablar mal de la
compafiia, porque hay mucha gente que quizads no estd en su empresa favorita, pero se
mantiene al limite, no habla mal de la compafia que es lo que nosotros debemos evitar como
empresa. Obviamente quisiéramos que todos estén contentos, pero si llega a haber una de
esas personas que no tanto, debes controlarlo a través de saber monitorear el descontento,

saber por qué, quién y si lo puedes ayudar para que no permee y termine en una molestia;
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porque cuando surgen la molestia y la rabia es que pueden ocurrir las crisis

comunicacionales.

Creo que todo esta en el seguimiento.

¢Podrian utilizarse las redes sociales de cara al cliente interno para mejorar la

comunicacion formal de las empresas y el sentido de pertenencia hacia la misma?

Mira, la verdad es que si puede funcionar, pero la realidad es que muy pocas
compafiias lo permiten, me puedo tomar el riesgo de decir que practicamente ninguna
empresa a nivel regional lo tiene. Nosotros contamos con redes sociales un poco mas
corporativas, por ejemplo, utilizamos Workplace que es como un Facebook y el impulsar eso,
si te ayuda a todo el engagement, porque bueno, te sientes mucho mas conectado, sientes
gue a pesar de estar en Uruguay o en Argentina (A nosotros nos pasa que sentimos que todo
esta centralizado alla) tu sientes que eres parte de eso y te ayuda a conectarte mucho mas,

pero al final todo tiene un corporate, todo tiene una formalidad.

Es por ello que yo si estoy de acuerdo en que todos esos temas queden en esas redes
sociales que tienen las empresas. Eso si, invito a las empresas que no tienen esas redes
sociales (obviamente como somos una empresa de tecnologia las tenemos) a que tengan
sus redes internas, no necesariamente tiene que ser un Instagram o un Facebook pero, por
ejemplo, Workplace es de la gente de Facebook y es literal lo mismo pero mas empresarial,

puedes publicar desde tu perfil, seguir a tus compafieros y mucho mas.

Es decir, si invito a que las empresas fomenten el uso de las redes sociales
corporativas, pero corporativas, totalmente controladas y con todos los temas que tiene un
corporate porque bueno la realidad es que debemos respetar que estamos dentro de una

corporacién, unas mas informales y otras mas formales, pero siempre dentro de la empresa.
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Anexo N° C: Entrevista Emily Arévalo

¢Cuédles considera usted son los elementos fundamentales que conforman la

cultura organizacional?

Esto tiene que ver un poco con la sinergia de los equipos, en ninguna empresa
vas a conseguir una cultura organizacional igual o similar a otra, por lo general,
cuando se crea una empresa vemos mas alla de lo que es la misién y la vision, es
decir, hacemos equipos que se puedan complementar uno del otro, por eso es tan
importante el proceso de selecciébn cuando entrevistamos candidatos para ciertos
roles o puestos en la compafia, verlos mas alla de lo que puedan cumplir, es que
tengan sinergia con el resto de los equipos, para ver si en el futuro pueden todos

trabajar no solo en un area particular sino en muchas.

¢ Qué tipo de comunicacidon organizacional cree usted es mas efectiva?

Yo siempre soy partidaria de mantener las comunicaciones formales, la que se
puede mandar a través de correos. Pero siento que cuando las informaciones tienen
mucho contenido audiovisual, mas que escritas en textos largos, pueden tener mas
impacto en los equipos. El usar las redes corporativas me parece uno de los canales
gue pueden ser formales pero que también pueden ser super chéveres porque las

personas ven contenido audiovisual al mismo tiempo y es mas digerible.

Ahora, si voy a implementar una politica a nivel organizacional siento que el
correo electrénico en el tema de comunicaciones internas. significa que esta llegando
algo de recursos humanos o algo de la compafia que queremos informar al resto del
equipo. Entonces por ahora, a lo que son correos electronicos y redes internas como

intranet o redes sociales internas corporativas se les puede sacar mucha chispa.
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., Como describiria usted el rol de las comunicaciones internas de las

empresas?

Siento que es un rol muy importante, porque inclusive siento que es como ese
debate entre lo que siente el equipo y lo que quiere decir la compafiia, es como esa
bisagra que complementa a una cosa con la otra, donde siempre estamos intentando
mandar contenido para que la gente esté enterada de lo que esta pasando en la
compafia. Y no solamente eso sino también que la gente sepa por ejemplo que tu
compafiera de al lado esta cumpliendo afios y te lo comunicaron, ese tipo de cosas a
la gente le gusta, son cosas importantes, o quizas cosas de actualidad que estén
pasando en la compafiia, informar a través de las comunicaciones internas creo que
es un plus que le da a la compafia muy importante y que es algo que

independientemente de lo que se quiera comunicar, se tiene que mantener siempre.

¢Podria darnos ejemplos de buenas y malas préacticas del manejo de las

comunicaciones internas?

Hablando un poco de mi experiencia en Beco, de experiencias malas nos
pasaba que, por ejemplo, si estdbamos explicando una politica o un procedimiento o
algo que tenia mucho que ver con la compafia, comunicaciones internas muchas
veces publicaba cosas que tenian mucho que ver con entes gubernamentales,
entonces a veces habia un articulo nuevo o un reglamento nuevo que habia que
explicarle a los trabajadores y no todo el mundo esta empapado en eso en patrticular,
entonces nosotros tratamos de digerir la informacién y tratar de transmitirla de una
forma que la gente pueda entender mas facil. Entonces cuando escribes un texto
tratas de entenderlo y de que la gente entienda. Me pasa que a la gente le da flojera
leer. Cuando pasas una comunicacion interna que es un texto que no se puede
explicar de otra manera, a la gente le da flojera leer y llama a recursos humanos

porque no entendio.

De las buenas experiencias, es que no solo es comunicar sino que la gente se
pueda empapar de lo que estd haciendo la compafia. En Beco nos pasé que
empezamos a crear cosas nuevas con mas contenido audiovisual que era por
ejemplo, llamar al sefior que tiene 30 afios en el area del depdsito y que nos cuente

su experiencia y cual ha sido su evolucion en su trabajo, ya que no solamente esta
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hablando de su rol en su trabajo sino a esas personas que no conocian al sefior que
estaba en el &rea de depdsito. Entonces ese video sencillo que comunicamos a través
de las comunicaciones internas, da mucho valor y genera mucho valor al resto del
equipo. Es como se quiera transmitir algo y la intencién que le quieras dar, como lo
quieras enfocar, qué quieres informar a través de ese comunicado para que la gente

le pueda dar valor.

¢, Qué herramientas de comunicacion funcionan segun el tipo de organizacién?

Por ejemplo, en Beco era un corporativo en el que estaban cinco empresas.
Yo trabajaba en una donde estaba toda el area administrativa, y esta empresa le daba
asesoria al resto de las compaiiias. Cada marca tenia diferentes necesidades y
diferentes culturas organizacionales; cuando nosotros tratamos de hacer una sola
cultura organizacional, fue bastante complejo y uno de los roles mas importantes para
nosotros tratar de tener una directriz para cinco compafias era el nivel de

comunicacion que utilizabamos.

En muchas empresas utilizan WhatsApp que no es algo corporativo, no es
formal, entonces para todos tratamos de crear el correo electronico, es decir un solo
correo de comunicaciones internas que generalizaba todas las compafias. Es decir,
comunicacionesinternas@becoycomparia.com que se utlizaba para todas las

compaiiias y era el Unico que le iba a llegar a todo el equipo.

Creamos la intranet para colocar capsulas de informacion donde la gente
pudiera ver cualquier informacion de interés. Y empezamos a minimizar un poco los
chats internos para que se generara una mejor dinamica de trabajo, por eso
intentamos usar solamente el correo electronico que es un canal de comunicacion
gue creo que es el mas efectivo. Y ahora con las redes sociales, le sacamos mucha
chispa a las redes corporativas, ya que la gente lo veia como un entretenimiento y

una informacion adicional.

77



¢Recomienda utilizar alguna estrategia de seguimiento de la cultura

organizacional?

Si, el tema de la cultura organizacional es bastante complejo porque inclusive
cuando nosotros pasamos a una empresa donde mezclamos gente de varias
compafias y creamos una mini empresa de recursos humanos, cada compafia de
donde venian tenia una cultura bastante identificada, pero ya no estaban trabajando
para esas compafiias, sino para esta nueva. Hubo mucha gente que no soporté eso,
gue renunciaron, que se cambiaron de area, es decir hubo muchos cambios a nivel

estratégicos que los duefios o la directiva no tomaron en consideracion.

Al principio se cre0 una estrategia en recursos humanos donde al pasar un afio
la estructura cambio por completo. Lo que quiero decir es que mezclar ciertas culturas
organizacionales es bastante complejo porque mucha gente tenia muchos afios en
una empresa y cambiar los métodos era un impacto muy complejo, mientras que para

otras personas que tenian por ejemplo un afo decian “jbuenisimo!”.

Con la cultura organizacional hay que ir poco a poco, tienes que ver cual es el
equipo que tienes y como lo puedes modificar segun la estrategia que le quieras dar
o la vision que le quieras dar, y poco a poco ir trabajando con eso. Como empresa
puedo poner lineamientos, pero mas alla de eso tiene que ver con las personas que

trabajan alli.

¢,Coémo influyen los colaboradores en laimagen de la organizacion?

Cuando alguien se siente muy bien en una compafia y habla muy bien de ella,
va a vender la compafiia indirectamente. Pero cuando se siente mal, se siente
desmotivado, siente que no te estan tomando en consideracién en una compaifia, va
a hablar de la compafiia pero vas a decir “si bueno, hago mi trabajo pero...” y no va
a venderla. Hay dos escenarios: como te sientes en el momento y qué tanto quieres

a la compafia donde estas trabajando actualmente.
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¢,Como influye en la imagen de la organizacion, la opinién de un trabajador de

la misma expresada en sus redes sociales?

Por lo general las redes sociales son muy personales, pero a veces cuando de
alguna manera expones un poco donde trabajas, puede ser muy bueno o puede ser
muy malo. En algunas empresas, el hecho de tu ir a tomarte una cerveza y te vayas
con el uniforme de la compafiia, estd muy mal, porque hay que separar el &mbito
profesional de cuando vas a hacer vida social en otro lado porque a nivel de imagen
no se va a ver bien, porque cuando te estas tomando una cerveza y estas con la
chaqueta de BK2, eso no habla muy bien de la compafiia, y no van a decir “Emily se
esta tomando una cerveza en el club”, van a decir “mira a la gente de BK2 que son

una empresa de servicios educativos pero ahi estan con una cerveza en la mano”.

Entonces, el coOmo nosotros queremos mostrar a la compafia a través de los
colaboradores, tiene que tener reglas muy establecidas, y asi obtener cosas muy
buenas. Cuando quieres dar una informacion de la compafia a través de las redes

sociales, ya esta en la persona preguntar si lo puede hacer.

¢ Son los colaboradores voceros de la empresa? ¢De qué manera?

Si, cada trabajador tiene esa oportunidad de no solo decir qué hace y como se
siente en la compaifiia sino de indirectamente dar la marca empleadora al resto de la
gente. El tener esa herramienta con el colaborador y que se sienta a gusto, es la base
de todo. Si un colaborador esta feliz, se siente a gusto con la compaiiia, directa o
indirectamente no solo va a hablar bien de la compafiia sino que va a mostrar en sus
redes sociales lo bien que se siente trabajando, va a mencionar mil veces el nombre
de la compafia, entonces por mil frentes va a hablar tan bien de ella que otras

personas van a tener curiosidad por entender qué es BK2.
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En la era digital teniendo como medios de comunicacion las redes sociales al
servicio de todo el que posea un dispositivo apropiado, qué efecto podria tener
en contra o afavor de las organizaciones, el uso de las redes sociales por parte

de los colaboradores.

Es una controversia porque al final del dia es algo muy privado para la persona,
porque se puede ver un poco de la persona, pero no se puede juzgar por el contenido
gue tiene. Si ves que es una persona que le encanta viajar todo el tiempo y estar en
playas, de repente es un excelente perfil, pero no para el &rea administrativa de una
empresa que maneja mucha informacién confidencial, desde el principio se le puede
decir que trate de no exponer a BK2 en sus redes sociales porque es un contenido un

poco distinto.

Hay que estar también muy pendiente de la gente que entra y pedirles que si
van a colocar algun contenido de la compaiiia que traten de revisar el contenido
histérico que tienen en sus redes sociales, pero al final del dia es muy dificil controlar
eso. Hay que pedir ser muy consciente del contenido que quiere publicar con lo que

ya tiene y que no se vaya a mezclar.

¢Cual es la manera correcta de tratar con las diferentes conductas y

personalidades de los colaboradores?

Depende del tipo de conductas, las conductas se basan en el comportamiento
gue queremos de un trabajador a nivel de competencias. Queremos que un trabajador
se integre, trabaje en equipo, pero no es solamente pedirselos sino darles esas
herramientas para que la persona pueda trabajar en equipo. Las conductas la
empresa las establece; queremos que los trabajadores tengan estas conductas, pero
nosotros tenemos que hacer cosas o darle herramientas al equipo para que ellos
puedan llegar a esas conductas. Si hay gente que ingresa a la compafiia y viene ya
con experiencias previas, seguramente esas personas traigan temas de cultura

organizacional de otras compainias.

El tema de otras culturas organizacionales y cdmo las personas la aplican en
sus nuevos empleos puede ser muy bueno 0 muy negativo y eso se convierte en
comportamiento y ahi entra en rol de cada supervisor y de recursos humanos, pero al

final del dia el comportamiento que tengan las personas dentro de un area, es
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responsabilidad del supervisor o la persona que esté a cargo de ese departamento.
Entonces siempre es importante apoyar a esa persona para que pueda delegar ese

comportamiento positivo de la compafia.

¢, COmo evitar crisis reputacionales detonadas a partir del descontento de los
colaboradores?

Si eso llegase a pasar, por ejemplo, en BK2, lo primero que hariamos es
sentarnos a hablar con la persona, entender por qué se siente asi, entender qué
penso, qué creyd, el comportamiento que tuvimos nosotros con esa persona donde
no la tomamos en cuenta o no la valoramos para poder mejorar. Entender qué esta
pasando para nosotros tener un plan de accion; el plan de accion seria qué podemos
hacer para tener un proceso donde le hagamos un acompafiamiento para trabajar con

€so0 si quiere continuar en BK2.

Si la persona ya no quiere trabajar en BK2 y como empresa trataste de hacer
varias cosas para que la persona se quedara, no hay mucho que hacer, pero cuando
la persona es muy importante y lo queremos dentro del equipo, vamos a ayudarlo. Si
la persona no quiere estar, nos sentamos con ella y lo minimo que puede hacer la
persona es no poner nada en las redes sociales que hable mal de la compafia. Es
dar a conocer a las personas la importancia de lo que sube a sus redes sociales y el
impacto negativo que tiene en la compafiia. Cuando las personas se sientan y

conversan de lo que esta pasando, yo creo que siempre se llega a un buen acuerdo.

¢, Podrian utilizarse las redes sociales de cara al cliente interno para mejorar la
comunicacion formal de las empresas y el sentido de pertenencia hacia la

misma?

Depende de lo que la compafiia quiera, yo creo que las redes sociales son muy
buenas, pero es un arma de doble filo. De repente utilizas las redes sociales internas
para gue los colaboradores entren y tener un control sobre eso, pero puede pasar al
revés por lo que hay que presentar ciertas politicas porque eso da lineamientos para

gue cada quien pueda hacerlo.
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Cuando le das el paso abierto a la gente para que pueda poner el contenido
de BK2, de una manera se les dice el material es para que lo puedan subir a sus redes
sociales. Si ese material no sale de la compafia y no se le dice a la gente que lo
pueden usar, la gente no deberia usarlo y lo puede usar cada quien en sus redes
sociales. Por eso las compafias hacen una red social, nosotros preferimos tener el
dominio de nuestra red social y a través de esa red tener el poder de colocar
informacién que la gente pueda replicar y asi controlar el contenido que la gente esta

colocando.
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Anexo N° D: Carta de Validacion

CARTA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Por medio de la presente comunicacion, yo _Marcela Ojeda_, cédula de identidad No
16813352 , profesora de la Escuela de Comunicacién Social de la

Universidad Catdlica Andrés Bello, hago constar que he revisado y validado el

instrumento del Trabajo Final de Concentracion Corporativa, titulado: _EFECTO DE

LAS COMUNICACIONES INTERNAS EN PUBLICOS EXTERNOS DEBIDO AL USO

DE RRSS DE LOS COLABORADORES DE LAS ORGANIZACIONES con fecha,

16 de diciembre de 2021, el cual fuera realizado por los bachilleres Valeria

Miliani C.I._27362927 vy Grecia Flores, C.I._26483840 , como requisito

establecido por la Escuela de Comunicacion Social de la Universidad Catolica

Andrés Bello.
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Firma
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