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Resumen

La investigacion acerca del perfil del comunicador interno y estrategias de comunicacién
interna en iberoamérica durante la pandemia Covid-19 describe cuales son algunas de las
competencias o habilidades que debe tener un comunicador interno, sobre todo después de la
pandemia del Covid-19. Ademas, se evidencian algunas estrategias de comunicacion interna
que organizaciones en Iberoamérica implementaron durante y después de este suceso que

produjo grandes cambios a nivel mundial .

Luego de que se entrevista a los comunicadores, se evidencia en las 7 graficas las diferentes
respuestas sobre las preguntas mas importantes para el perfil del comunicador interno: nivel
de escolaridad, area de escolaridad, cargo u ocupacién principal, competencias o habilidades

que definen su perfil, edad y enfoques de las estrategias de comunicacion.

Se concluye que las competencias o habilidades principales y mas notorias que se destacan del
comunicador interno son ser un lider, formular y ejecutar estrategias, trabajo colaborativo, crear
y producir mensajes, saber escuchar, tener analisis e interpretacion critica; entre otras. Ademas,
dentro de las estrategias de comunicacién se resalta el acercamiento en la distancia, la

vinculacién de mas medios digitales, la promocion de la salud y la motivacion a los empleados.

PALABRAS CLAVE: Comunicacion interna, Comunicador, Estrategias de comunicacion

interna, Pandemia , COVID-19



Abstract

The research on the profile of the internal communicator and internal communication strategies
in Ibero-America during the Covid-19 pandemic describes some of the competencies or skills
that an internal communicator should have, especially after the Covid-19 pandemic. In
addition, it shows some internal communication strategies that organizations in Ibero-America

implemented during and after this event that produced great changes worldwide.

After interviewing the communicators, the 7 graphs show the different answers to the most
important questions for the profile of the internal communicator: level of schooling, area of
schooling, main position or occupation, competencies or skills that define their profile, age and

approaches to communication strategies.

It is concluded that the main and most notorious competencies or skills that stand out in the
internal communicator are being a leader, formulating and executing strategies, collaborative
work, creating and producing messages, knowing how to listen, having critical analysis and
interpretation, among others. In addition, within the communication strategies, it is highlighted
the approach in the distance, the linking of more digital media, health promotion and motivation

to employees.

KEY WORDS: Internal communication, Communicator, Internal communication strategies,

Pandemic , COVID-19

Introduccién



La pandemia Cdvid-19 oblig6é a las organizaciones a realizar innumerables cambios en su
forma de operar para intentar dar continuidad a su dindmica laboral y a la prestacion de sus
servicios. Para lograrlo, se apoyaron en distintas herramientas de gestion, una de éstas la
comunicacion interna, la cual tuvo que transformarse desde sus canales, voceros, enfoque, y
otros recursos para agregar valor a las empresas durante esta contingencia, que conllevé al
distanciamiento y una incertidumbre general sobre el futuro de las empresas y el mundo en

general.

Siendo asi, la pandemia Covid-19 origin6é transformaciones impactando directamente las
dinamicas comunicativas de las organizaciones, las cuales, tuvieron que reestructurar sus
planes de comunicacion interna para hacer frente a las nuevas necesidades de sus empleados

(Xifra, 2020).

Ahora, ante el boom de la digitalizacion durante la pandemia las habilidades de los
comunicadores también se vieron a prueba, teniendo que adaptarse a la nueva realidad y
generando estrategias que permitieran mejorar el flujo de la informacion sobre los
procedimientos operativos, pero a la vez mostrando preocupacion por el bienestar de los

trabajadores y sus familias.

Comunicacion interna

Tessi (2004) en su libro “Comunicacion Interna en la Préactica”, define la comunicacion interna
como “una disciplina con gran desarrollo potente y singular que permite dar soluciones de
fondo a las problematicas mas complejas de comunicacion en el trabajo” (p. 15). Asimismo,

Capriotti (2009) definié la comunicacion interna como “el conjunto de mensajes y acciones de



comunicacion elaboradas de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos
de la organizacién, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre las
caracteristicas de la organizacion, sobre sus productos y/o servicios y sobre sus actividades (p.

339).

Por su parte, Bello (2017), resalta que la informacion es considerada como un recurso
estratégico de vital importancia dentro de la empresa, debe fluir sin ningin obstéaculo y estar
libre de toda situacion de estancamiento, solo asi se puede obtener el mayor provecho a la

informacién que se maneja.

Asimismo, se diferencia de otros recursos por su caracter de intangibilidad, por lo cual podria
hacerla mas dificil de manejar y medir. Bajo esta premisa, los recursos intangibles de una
empresa cobran mayor relevancia cuando, entre tanta oferta, son las caracteristicas Unicas, y la
forma en cédmo lo comunican, lo que podria definir un proceso de adquisicion de servicio
(Formanchuk, 2011). Este autor también expresa que es necesario, por parte de la organizacion,
ordenar el trabajo de acuerdo a horarios, temas y, de forma especial, objetivos, para mantener

al trabajador conectado con la empresa, aun via internet (Formanchuk, 2020b).

Segun, Castro, Celeste y Garcia (2005), la comunicacién organizacional interna corresponde a
acciones que permiten estructurar y englobar procesos de comunicaciones generados entre la
organizacion y colaboradores, cabe mencionar que incluye también la comunicacion que se
puede establecer con representantes de trabajadores o familiares. Al respecto, Amorés (2007)
sostuvo gue la comunicacion dentro de la organizacion es fundamental, porque es requisito
indispensable para la existencia de los grupos y procesos. El autor lo define como la

transferencia y comprension de los mensajes dentro de una organizacién, por el cual las



personas difunden informacidn, ideas, pensamientos, opiniones, etc.; por ello se requiere que

este proceso termine con la comprension del significado del mensaje.

Cuenca y Verazzi (2018) apuntan que la comunicacion interna como disciplina es reciente.
Existe un cierto acuerdo entre diferentes expertos que establece que la conciencia de
comunicacion interna como tal aparece a partir de la tercera década del siglo XX. En la historia,
la sitian proxima al movimiento de las teorias de las relaciones humanas. Es en este momento
en el que las organizaciones empiezan a tomar consciencia de las relaciones interpersonales,
las normas establecidas entre los grupos o los modelos de liderazgo. “Hasta entonces, este
vinculo entre el empleado y la organizacion se habia préacticamente ignorado en todas las

reflexiones anteriores” (Cuenca, Verazzi, 2018, p. 14).

Estrategias de comunicacion interna

Debido a la pandemia COVID-19, las empresas de todo el mundo se vieron en el desafio de
proponer e innovar en nuevas estrategias de comunicacion interna para seguir comunicandose
con sus colaboradores, debido al cambio en las dinamicas laborales. Segun Andrea-Castro y
Diaz (2020) los participantes de su investigacion coinciden en que esta pandemia ha cambiado
las formas de gestionar la comunicacion interna en las instituciones hospitalarias y que
perdurara en el tiempo. Ademas, ha ayudado a que las relaciones entre colaboradores y la
compafiias permitan mantener un flujo de interaccion adecuado para los intereses
organizacionales, debido a que el area de comunicaciones ha contribuido en que la
comunicacién interna gane muchas cualidades importantes para la comunicacion asertiva y
rapida. Por su parte, Vargas-Alfaro (2021) expresa que la comunicacion interna fue importante

para reforzar la informacion durante el COVID-19 en la empresa Mac Frutos Chavimochic



S.A.C. de la ciudad de Trujillo en el afio 2021; ademas, los trabajadores recibieron como
mensaje principal la prevencion y cuidado de la mercancia y el secundario el cuidado personal
para evitar el contagio, contrario a como lo habia planteado la compafiia, pero no afecté en gran

cosa ya que los dos mensajes fueron recibidos.

Las estrategias de comunicacion fueron un factor muy importante de innovacién y creatividad
ya que desde el area de comunicaciones de las empresas sobresalen las estrategias mediadas
por las tecnologias, porque el contacto fisico era casi ninguno. Villalobos (2021) comenta que
Austral Group S.A.A. decidi6 apoyarse de los canales de comunicacién digitales, correo
electronico y el whatsapp, y en los canales tradicionales los murales de los lugares de trabajos
se cambiaron por televisores y se imprimieron afiches y banners con las medidas de seguridad.
Ramirez (2021) en su investigacion titulada “La Gestion de la Comunicacion Interna en las
Organizaciones Durante la Pandemia del Covid 19. Estudio de Casos” analiza el caso de Nestlé
y comenta que durante la pandemia, para su publico interno administrativo, crearon un
Worldplace para la interaccion a través del chat; Neswletter: InfoCovid, donde se recopilaba
informacion de toda la semana; Bebox, una plataforma en la que los empleados podian
depositar sus preguntas de forma andnima para las sesiones de preguntas y respuestas. VVanessa-
Ildaura (2020) en su investigacion “Redisefio e Implementacion del Plan de Comunicacion
Interna en el Ministerio de Energia y Minas Debido a la Emergencia Sanitaria COVID-19.
ANO 2020~ expresa que los canales de comunicacion interna para los jovenes eran mejor
espacios digitales ( redes sociales y boletines virtuales) y para los colaboradores de 40 afios en

adelante prefieren la informacion en fisico ( carteleras, buzon de sugerencias, etc...)

Vargas (2021) analiz6 las estratégias de Comunicacion Interna en la Prevencion del COVID-

19 de la Empresa Mac Frutos Chavimochic S.A.C de Trujillo y concluy6 que se han realizado



comunicados a través de una charla que se dio en el afio 2020, mensajes de WhatsApp en el
grupo de la empresa, cartelera en el rea de trabajo y mensajes verbales en el horario de trabajo.
Siendo las medidas mas mencionadas o conocidas el lavado de manos, uso de la mascarilla y
la desinfeccion con alcohol. Los colaboradores de la empresa no estan totalmente seguros de
la existencia de un plan de prevencién del COVID-19 y mencionan que siguen estas medidas
implementadas porque eso les indican y para cuidar su salud. Con respecto al cémo la empresa
evalua si es que cumplen con las medidas implementadas indican que en algunas ocasiones
verifican si se lavan las manos al ingresar, pero alguna especie de evaluacion adicional no

existe.

Valente (2021) analizo Plan de Comunicacion Interna Para el Retorno a las Oficinas de BCA
y concluyé que se realizaron diferentes estrategias dentro de las cuales se destacan la primera
pieza, que se considera fundamental para captar la atencion de los colaboradores y motivarlos
a formar parte de los procesos que implica el retorno a las oficinas. Sobre la segunda pieza, se
considera importante porque promueve el entusiasmo en los colaboradores y permite que se
identifiquen mas rapido con los superhéroes del concepto creativo. Dentro del segundo grupo
de piezas que va dirigido hacia el personal de riesgo, se desarrollaron el “Autotest”, el flyer del

webinar “Experiencia BCA”, el kit de yoga junto al flyer de invitacion a sus clases.

Sobre el “Autotest”, este es un flyer que contiene un cdédigo QR que permite abrir la
encuesta, en donde los colaboradores podran realizar un rapido diagndstico sobre su

estado de salud frente al Covid-19. A través de ella se promueve la confianza del colaborador
hacia la empresa, ya que, se siente acompariado y respaldo, ademas, facilita a la empresa

para el seguimiento de la salud del colaborador. Cabe resaltar, que esta pieza también se

colocara en las pantallas digitales de las oficinas para que esté disponible a los



proveedores y clientes.

Sobre el flyer del webinar “Experiencia BCA”, esta pieza es un ejemplo de como se
invitaria a los colaboradores de la empresa a participar de los talleres que seran dictados
por el personal de riesgo. Esta actividad promueve el reconocimiento de la labor de esta
audiencia, ya que los empodera al hacerlos participes del programa de desarrollo

profesional.

Con respecto al kit de yoga y flyer de invitacion a las clases, estas piezas forman parte
del programa vida saludable, las cuales buscan promover el bienestar de los
colaboradores sobre su estado de salud. Para ello, se le entregara a cada colaborador que
se inscriba, un kit de accesorios de yoga y se les enviara una invitacion para las clases en

ViVO sobre esta practica.

Ramirez (2021) analizé la gestion de la comunicacidn interna en las organizaciones durante la
pandemia del covid 19, analizando el caso de TMB y concluy6 que TMB es una empresa con
un puablico interno claramente diferenciado. Consta de trabajadores en el servicio operativo
(conductores de bus/metro y agentes de atencion del metro y personal de oficina). Para los
conductores de bus y metro la comunicacidn descendente se producia a través de un CEOL
(jefe de grupo operativo) que era el encargado de transmitir los mensajes. De forma ascendente,
se habilito un canal en la Intranet especial para las consultas, ademas de un chat en los Webinars
para poder lanzar las dudas al Consejero Delegado. Piqué afirma que la comunicacion

ascendente aumentd, pero en su mayoria relacionada con temas de salud.



Cariarte y Medina (2020) analizaron el Plan Estratégico de comunicacion interna post-
pandemia COVID-19 para el emprendimiento Jetell y concluyeron que se crearon estrategias
para mejorar sus canales de comunicacion afiadiendo a ella un medio en el que los empleados
constantemente comentaran todo tipo de retroalimentacion. El objetivo de este canal es que sea
un elemento clave para que se siga trabajando en su comunicacion interna. Ademas, por medio
de las sugerencias que se realizaran de manera mensual se evaluaran todas las recomendaciones
o0 desacuerdos que existan en el ambiente y se aplicaran los

cambios que sean requeridos para el bienestar global de la empresa. Ademas, con el resultado
se pudo conocer que las areas a fortalecer en Jetell son el poco nivel de conocimiento que existe
de elementos de la estructura interna, su nivel de motivacion, retroalimentacion y clima laboral.
Si fortalecemos estas areas la empresa tendra una mejor imagen, un equipo mas consolidado,
comprometido y agentes que ayudaran a impulsar las metas que han sido trazadas y guiadas

por un mismo proposito; trabajando juntos por el bienestar de la compafiia.

Villalobos (2021) analiz6 el caso de Grupo Austral S.A.A en su investigacion Los Retos de la
Comunicacion Interna y Relacionamiento con sus Colaboradores Durante la Pandemia del
COVID-19 en el Afio 2020 y concluyé que la empresa centro sus estrategias de comunicacion
durante la pandemia del COVID-19 en la contencion emocional, buscando comunicar la
continuidad del negocio Yy los protocolos de seguridad para evitar las actividades. Asimismo,
involucré a los lideres en todos los frentes de accion para que sean los principales receptores y
emisores de los mensajes.Austral Group S.A.A. contd con un canal directo e informal que
permitié transmitir el mensaje corporativo y los lineamientos de seguridad a todo el personal
por igual y dosificado de la misma forma. Los canales de comunicacion bidireccionales, como
el Whatsapp, fueron gestionados directamente por la plana gerencial, lo que generd espacios

de debate, consultasy mayor interaccion con los colaboradores.



Centurién (2021) analiz6 las estrategias de comunicacion interna en el Redisefio e
Implementacion del Plan de Comunicacion Interna en el Ministerio de Energia y Minas y
concluyo que el factor diferenciador en una institucion del sector publico como el MINEM es
trabajar una buena comunicacién, informando de manera oportuna, precisa y coherente, asi
evitamos rumores y desinformacién, este esfuerzo se logra articulando el apoyo de todas las
oficinas y direcciones. Toda esta crisis a consecuencia de la pandemia por el COVID-19 ha
sido una oportunidad para que los lideres integren a sus equipos y tengan una visién de mejorar
el clima laboral brindando una buena retroalimentacion, donde prime la empatia la cual permite
agradecer y felicitar los buenos desempefios. Esta coyuntura ha servido para chequear los
documentos de gestion y asi replantear los procesos en los que estamos fallando como

institucion.

Castro y Diaz (2020) analizaron las principales estrategias de comunicacion empleadas en las
instituciones hospitalarias privadas en Espafia durante la crisis del COVID-19 y concluyeron
que pese a que las entidades estudiadas poseian planes de crisis, estos no contemplaban en la
mayoria de los casos un escenario tan extremo como el actual, y tampoco todos los centros
disponian de una planificacion de las acciones de comunicacion a nivel interno. Durante la
pandemia se han modificado las rutinas de trabajo de los departamentos de comunicacion, que
han sacado valiosas lecciones de esta crisis como una mayor agilidad, inmediatez, capacidad
de reaccion, cohesion entre los miembros de la organizacion e implicacion de los jefes de
equipo. Ademas, se han potenciado herramientas que en circunstancias normales no son de las

mas empleadas, dado el caracter excepcional de la situacion.



Concha y Delgado (2021) analizaron las estrategias de comunicacion interna en en los socios
de la cooperativa Gallitos las Rocas durante la pandemia del COVID-19 y concluyeron que la
cooperativa tiene deficiencias de comunicacion interna, manifestandose en sus tres
dimensiones, ascendente, descendente y horizontal, lo cual afecta el desarrollo de los objetivos
organizacionales, es decir, en lo operativo, administrativo y productivo. Se concluye, en base
a los resultados encontrados en comunicacién interna y compromiso

organizacional, se debe plasmar actividades como capacitaciones en comunicacion afectiva,
la difusion de las normas, reglamentos, misién, vision y politicas de la cooperativa, talleres
sobre trabajo en equipo e integracién institucional, y de esta manera contribuya al

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Perfil del comunicador interno

La figura del Comunicador interno emerge en el marco de una diversidad de paradigmas
profesionales; tal como lo sugieren Brandolini, Gonzalez y Hopkins (2012), al decir: “La
comunicacion interna es un @mbito en el que confluyen varias disciplinas: relaciones laborales,
recursos humanos, relaciones publicas, ciencias de la comunicacion y periodismo. Aunque
ninguna de ellas logra abordar completamente el proceso, sino que responde concretamente a

acciones especificas” (p. 4).

Para Costa (2018), el director de comunicaciones - Dircom, debe contar con diversas
herramientas y competencias que le permiten trascender de un rol con vision primordialmente
informativa a una estratégica que agregue mayor valor a las organizaciones. De acuerdo con

este autor, teniendo en cuenta los cambios sociales, econémicos y tecnoldgicos a los que se



vienen enfrentando las empresas; actualmente se necesita que este profesional tenga mejores
conocimientos en el manejo de los componentes digitales; igualmente, perspectiva estratégica,
capacidad de asesoramiento al nivel directivo, creacion de planes de comunicacion interna,

entre otros.

Prosiguiendo, el estudio desarrollado por Abendafio y Sanchez (2020) denominado De la
comunicacion interna al didlogo organizacional en el cual el concepto del dircom interno es
utilizado para definir los roles y el perfil de los comunicadores internos. Su aporte se basa en
un andlisis bibliogréafico y de estudios, realizados en Ecuador, que describen sus principales
componentes. Destaca el transito del concepto de dircom desde un rol técnico, pasando por uno

de coordinacion de mensajes y confluyendo en una funcion estratégica para la organizacion.

Para Zapata, Gomez, y Pacheco (2016) el comunicador interno necesita poseer unos
conocimientos especificos, asi como unas competencias directivas que garanticen las funciones
de diagnostico de clima, planificacion, ejecucidn y evaluacion de las comunicaciones internas
generadas. Su misién principal es liderar el cambio institucional y fomentar el didlogo interno
entre la comunidad. EI comunicador interno necesita poseer unos conocimientos propios,
competencias de documentacion, diagnostico y comunicacion, asi como, unas habilidades

multimedia y digitales que garanticen el eficaz y eficiente desempefio de sus funciones.

Por otro lado, se presentan las aportaciones de Puertas y Valdiviezo (2020), quienes
argumentan que los Comunicadores internos deben asumir el nuevo reto de acompafar la

transformacion digital y habilitar ese cambio en las organizaciones.



Asi mismo, Morales & Enrique (2007) comentan que las funciones de un director de
comunicacion son diversas, atendiendo a las necesidades de la organizacion, los objetivos que
se plantea, su tamafio en el mercado, entre otras circunstancias. Sin embargo, algunas
caracteristicas que debe tener un DirCom son su capacidad de adaptacion a las circunstancias
de la organizacién, formacion o experiencia profesional en el &rea de comunicacion,
comprension de la cultura organizacional de la entidad, habilidades de gestion y liderazgo,

entre otras.

Entre algunos antecedentes del perfil del comunicador interno, Estupifian (2018) analiz6 las
principales caracteristicas para el perfil de un comunicador organizacional en su investigacion
Comunicacion Organizacional en la Salud y concluyo que debe tener la posibilidad de contar
con un presupuesto suficiente y con autonomia para su manejo oportuno. Es necesario que los
equipos de comunicacién estan conformados por profesionales y técnicos. Es necesario que la
oficina cuente con el equipo tecnoldgico necesario para desarrollar todas las estrategias

propuestas que asi lo requieran.

Encargarse de proponer estrategias de comunicacion tendientes al posicionamiento de los
servicios, utilizando medios efectivos para la comunicacién. Deber saber de:

Comunicacion Interna, relacion con medios de comunicacion, relaciones publicas, mercadeo,
planeacidn y realizacion de eventos , produccién audiovisual , disefio piezas graficas, relacién
institucion — usuarios; médico — paciente; médico — familiares de pacientes; institucion —
profesionales sector salud; institucion — sector gubernamental; organizacion — proveedores;

institucion — benefactores; institucién — EPS, ARL.



Entre los hallazgos de su estudio, Abendafio y Sanchez (2020) establecen que las principales
cualidades del dircom interno son de estratega (16,4%), liderazgo (16%), ética (13,9), actitud
autodidacta y abierta (9,9%), y formacidn académica interdisciplinaria (9,3%); aseguran que la
funcion del dircom “... abarca mas del 80% de su tiempo y, por ende, se centraliza aqui la
definicion de las politicas y estrategias de comunicacion integrales; es decir, las relaciones, la
reputacion, incluyendo no solo la Responsabilidad Social Empresarial -RSE si no también la
ética, y el desarrollo corporativo hacia el incremento de la productividad junto con la

potencializacion del talento humano™ (p.50).

Barrero y Palacios (2015) analizaron las principales caracteristicas para el perfil de un
comunicador organizacional en su investigacion Reflexiones sobre el papel del comunicador
social y competencias del comunicador en las organizaciones y concluyeron que el
comunicador debe contar con: ser actor social y cultural, reconocer asimetrias y mediar en la
construccion de relaciones entre &mbitos y actores, ser una figura capaz de disolver esa barrera
social y simbdlica entre creadores y consumidores, ser impulsor de la cultura para generar
espacios donde se recree la identidad, tener la capacidad de formular soluciones, plantearse
problemas e interrogantes, disefiar procesos, coordinar equipos de trabajo y sistematizar
experiencias, interpretar el entorno y tener la capacidad de formular ejes estratégicos que
marquen el rumbo de acciones y planes eficaces para el beneficio y desarrollo de la
organizacion, der habil a la hora de identificar factores de integracion que influyan en la
organizacion y mejoren el clima organizacional, estar en capacidad de gestionar las
experiencias y las percepciones de las personas involucradas en la organizacidén para mejorar
la actitud y disposicion de estas, ser, pensar y actuar como lider, promover cambios, contar con
la habilidad de desarrollar la imagen publica y una buena reputacion de la organizacion en

situaciones desfavorables o de cambio.



Puetate (2015) analizé el perfil del comunicador organizacional en los Ministerios del
Gobierno del Ecuador en la Ciudad de Quito en el Periodo de Tiempo 2014-2015 y concluyo
que los comunicadores que trabajan en los departamentos de comunicacién de los Ministerios
de Gobierno se definen como toddlogos y de acuerdo a su experiencia consideran que las
actividades que un comunicador organizacional realiza cotidianamente son todas las
vinculadas a la planificacion estratégica de la comunicacion, las relaciones con los medios

de comunicacidn, ya sea emitiendo o analizando contenidos, la evaluacion de sus acciones
comunicacionales y los alcances obtenidos, el asesoramiento a autoridades y voceros de la
comunicacion en sus instituciones, la investigacion del acontecer actual en el pais, las
actividades de relaciones publicas, el uso de redes sociales y desempefio como Comunity
Manager y el uso de herramientas para el manejo de la comunicacion interna de la

institucion.

Corrales, Diaz, Dugue y Mayorca (2020) analizaron el perfil del comunicador organizacional
en su investigacion Gerencia organizacional: Retos y desafios para la competitividad y el
desarrollo empresarial y concluyeron que el perfil laboral que responde a la mision de estos
programas incluye labores como: gestor de la comunicacion, estratega de la comunicacion
organizacional y corporativa, lider organizacional, periodista, jefe de prensa, community
manager, director de campafias mediaticas. Se espera ademas que cumplan labores como
proponer, disefiar, gestionar, producir y evaluar estrategias de comunicacion en

las entidades gubernamentales y no gubernamentales, brindar asesorias y consultorias de
politicas publicas que propendan por procesos de desarrollo y estrategias de mejoramiento de

la calidad de vida de la poblacion.



Céceres, Tejedor y Tusa (2019) analizaron el perfil del comunicador organizacional en su
investigacion La competencia digital y su importancia para el ejercicio de la comunicacion
organizacional en territorio y concluyeron que Las tecnologias de la informaciéon y la
comunicacion no son un aporte solo para especialistas, también son de importante uso para los
comunicadores de libre ejercicio profesional, quienes, gracias al manejo del SEO, han
comenzado a emprender negocios alternativos, modo teletrabajo. Al respecto, los
comunicadores se convierten en creadores de contenido y cuando este contenido es
profesionalizado con el uso de las capacidades y las herramientas tecnoldgicas se transforman
en ideas de negocio, como es el caso de tres de los entrevistados que forman parte de la
investigacion, llegando al punto de volverse una profesion o convertirse en influencer quien
“es una persona con una amplia comunidad de seguidores que estiman la informacion
suministrada por este con quien comparten intereses comunes” (Martinez y Gonzales, 2018).
En este contexto, el comunicador adquiere la informacion para luego venderla a sus seguidores
por medio de sus redes sociales, en palabras de Carlos Luis Andrade, entrevistado de la
investigacion (EPO1), quien denomindé a los comunicadores como “comerciantes de
contenido”. De esta manera, el comunicador no tendria que esperar adquirir un empleo en
alguna empresa, porque cuando comience a entender que ‘tiene oro’ (hablando
metaforicamente) en sus conocimientos y capacidades tecnoldgicas, comenzara a sentirse

rentable en términos econdmicos y de valia profesional.

Acevedo (2014) analizo el perfil del comunicador organizacional en su investigacion Talento
humano como una de las estrategias de formacidn para los comunicadores organizacionales de
la Pontificia Universidad Javeriana y concluyd que Los profesores que conforman el campo
organizacional conocen acerca del talento, pero la mitad de ellos, al momento de realizar este

trabajo de grado, no sabian como motivar los talentos de sus estudiantes -Para incentivar los



talentos de los estudiantes es muy importante que los profesores del énfasis organizacional de
la carrera de Comunicacion Social primero se instruyan acerca de qué es el Talento Humano y
como se debe abarcar desde el ambito educativo, puesto que, es éste quien enfrenta una
situacién de cambio que le exige, como educador, asumir un rol diferente al

asignado.-Segun los resultados de la investigacion se concluye que los estudiantes de
Comunicacion Social de la Pontificia Universidad Javeriana en distintos momentos de la
carrera saben qué es el talento y reconocen algunos de ellos como parte esencial de la educacién
recibida, pero no en su totalidad lo que los lleva a no ser reconocidos profesionalmente como
comunicadores integrales. Las metodologias que utilizan los profesores y que se imparten en
el campo organizacional, en su mayoria, no contribuyen a cabalidad en pro del desarrollo de

los talentos con lo que debe contar un comunicador organizacional integral.

Agudelo, Bustamante, Franco y Manosalva (2015) analizaron el perfil del comunicador
organizacional en su investigacion Comunicacion Organizacional en las Instituciones de Salud
de Medellin y concluyeron que todos los profesionales que se encuentran coordinando las areas
de comunicacién de las IPS y EPS cuentan con una preparacion académica en

comunicaciones, comunicacion social — periodismo y comunicacién audiovisual. La mayoria
de ellos no tienen estudios de posgrado, y quienes lo tienen, sus enfoques estan dirigidos a
temas gerenciales, de marketing y de comunicacién organizacional. Ninguno posee estudios
de posgrado en el campo de la comunicacién y salud. Ademas, quienes crean las unidades o
areas de comunicacion en las IPS y EPS no son comunicadores sino empresarios con
formaciones en lineas administrativas. Esto es importante en la medida en que las razones por
las cuales estas unidades surgen en las organizaciones de salud tiene que ver mas con la
necesidad de organizar y transmitir informacion a pablicos internos y externos, con una acento

muy marcado en lo segundo por motivos de reputacion y buena imagen de la empresa. Este



origen inicial determina, en buena medida, el alcance de la comunicacion en la organizacion,
esto es, la comunicacion como transmision y elaboracion de contenidos mas que comunicacion

estratégica y enfocada hacia la promocién de la salud.

Metodologia

La presente investigacién es de caracter descriptivo por cuanto pretende describir las
estrategias de comunicacion empleadas por las organizaciones durante la pandemia Cévid-19,
asi como las caracteristicas del perfil del comunicador interno en Iberoamérica, a partir de

aspectos demograficos, competencias, roles y funciones.

Para el desarrollo del estudio, se aplicd una encuesta a profesionales de comunicacion de

iberoamérica. Esto se realizé a través de la base de datos de la comunidad Dialogus-CI.

En total se obtuvieron 198 respuestas remitidas desde 17 paises, datos que permiten tener una

vision general de la region consultada. Los resultados fueron sistematizados y analizados

utilizando la herramienta google forms.

Resultados

Graéfica 1. Area de escolaridad
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De acuerdo a los resultados expuestos en la grafica #1 se puede notar que mas de la mitad de
los directores de comunicacidn gque respondieron el instrumentos tienen una formacion de base

en comunicacién social, siendo a la vez psicologia la que obtuvo menos resultados.

Grafica 2. Nivel de escolaridad
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la grafica #2 se concluye que el 70% de los
profesionales ocnsultados tienen estudios de posgrados, divididos en especialistas (29%),

magisteres (35%) y doctores (6%).



Gréfica 3. Edad
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la grafica #3 se percibe que en general las edades
entre las que mas se encuentran los profesionales de la comunicacion interna en iberoamérica
son 36 y 45 afos. Es llamativo que solo el 6% esté entre 18 y 25, lo que puede deberse a que

recién se estan graduando de sus estudios de pregrado.

Gréfica 4. Cargo u ocupacion principal
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la grafica #4 la principal ocupacion es de ejecutivos

(21%) en organizaciones de diferentes sectores.

Grafica 5. Competencias o habilidades que definen su perfil
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De acuerdo a la grafica #5 no se hallaron diferencias notorias entre las competencias

manifestadas. Aunque la respuesta ‘otros’ marco casi el 60% de las respuestas.

Gréfica 6. Enfoques de las estrategias de comunicacion interna
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la Gréafica 6 y similar a los resultados anteriores, la
respuesta ‘otros’ obtuvo los mayores resultados, solamente sobresaliendo por poco la

orientacion al propdésito como uno de los principales enfoques.

Grafica 7 - ¢ Cuales de las tendencias emergentes que a continuacion se enuncian,

considera de mayor impacto para la comunicacién organizacional?
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla #7 con respecto a cuales son las tendencias
emergentes que usan los comunicadores durante y después de la pandemia del COVID-19, se

concluye que el 9% se enfocan en teletrabajo y flexibilidad laboral. Los demas resultados se

encuentran muy similares.

Conclusiones

e Los profesionales que se desempefian como comunicadores internos en iberoamérica
tienen estudios de base principalmente en las ciencias sociales y humanas, en cuanto
sus funciones estdn mas enfocadas a fortalecer el relacionamiento interno; lo que a la

vez evidencia una mayor valoracion de la profesion para cubrir este perfil en



comparacion con épocas anteriores, donde el mismo era cubierto bajo la 6ptica de una

labor administrativa o incluso asociada a los sistemas informaticos.

Aungue existen profesionales de todas las edades, el hecho de que sean los de entre 25
y 34 afios los que mayoritariamente estan ejerciendo cargos en los departamentos de
comunicacion, puede deberse a que ya han podido realizar estudios de posgrado pero a
la vez tienen conocimientos recientes sobre las tendencias de la comunicacién; lo que
para las organizaciones representa una oportunidad en cuanto esto puede permitirles
adecuarse mejor a los cambios e implementar nuevas lineas de accion en el marco de

su comunicacion organizacional.

Los profesionales de la comunicacion organizacional cuentan con diferentes escenarios
para desenvolverse profesionalmente, donde el sector educativo y de consultoria

también representan opciones con una alta acogida.

Saber como llevar el trabajo a distancia, cuidar el bienestar de los trabajadores y no
perder el foco en los objetivos de la empresa fueron los principales objetivos de las
estrategias de comunicacion durante la pandemia Covid-19; esto, a partir de la

incertidumbre que generd los cambios en los habitos laborales y familiares.

Caracteristicas como tener un buen trabajo colaborativo, saber de formulacién y
ejecucion de estrategias, ser un lider y crear y producir estrategias son fundamentales

para definir un buen comunicador organizacional en iberoamérica.



e De acuerdo con algunos antecedentes del perfil del comunicador interno se concluye

que las caracteristicas principales y mas notorias que se destacan son ser actor social y
cultural, ser impulsor de la cultura para generar espacios donde se recree la identidad,
tener la capacidad de formular soluciones, plantearse problemas e interrogantes, disefiar
procesos, coordinar equipos de trabajo y sistematizar experiencias, ser, pensar y actuar

como lider, promover cambios y adaptarse a los huevos cambios.

Es importante resaltar que cargos como gestor de la comunicacién, estratega de la
comunicacion organizacional y corporativa, lider organizacional, periodista, jefe de
prensa, community manager, director de campafas mediaticas, entre otros cargos, son
algunos en los cuales se define el rol del comunicador; lo que demuestra que aun existe
una falta de unanimidad en su reconocimiento, lo que a la vez podria incidir en la vision

que se tiene de este rol y sus funciones.

Con respecto a algunas estrategias de comunicacion se puede evidenciar que muchas
de las compafiias no estaban preparadas para este cambio provocado por la pandemiay
se evidenciaron algunas deficiencias en sus procesos de comunicacién. Cabe resaltar
gue estos procesos tuvieron un gran avance ya que los comunicadores pasaron por el

proceso y ahora saben cdmo actuar si se presenta otra dificultad similar.
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