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RESUMEN. En el contexto actual, las empresas enfrentan una policrisis caracterizada
por multiples desafios simultdaneos que demandan una alta capacidad de adaptaciéon y
respuesta rapida. Este estudio tiene como objetivo evaluar la percepcidn de la impor-
tancia y efectividad de la comunicacion interna en los logros de gestién del cambio,
analizando u impacto en los procesos de gestion del cambio. Para ello, se encuesté en
linea a 129 ejecutivos de areas relacionadas con la gestion del negocio y la comunicacién.
Los resultados muestran que la mayoria de las empresas atravesé multiples procesos
de cambio, impulsada por la necesidad de adaptarse a desafios como la pandemia y la
recesion econémica. Sin embargo, aunque la comunicacion interna es reconocida como
importante, su efectividad percibida es menor. En ese contexto, la comunicacién interna
debe evolucionar de un rol operativo a uno estratégico y articulador. Asi, su importancia
radica en la preparacion de lideres como agentes de cambio, la planificacion estratégica
de la comunicacidn y la creacidn de espacios de escucha y feedback para mejorar la
experiencia del colaborador.

PALABRAS CLAVE: comunicacién interna / gestiéon del cambio / policrisis / liderazgo
/ planificacion estratégica

THE ROLE OF INTERNAL COMMUNICATION IN CHANGE MANAGEMENT

ABSTRACT. In the current context, companies face a polycrisis characterized by
multiple simultaneous challenges that demand a high capacity for adaptation and rapid
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response. This study aims to assess the perception of the importance and effectiveness
of internal communication in change management achievements, evaluating its impact
on change management processes. For this purpose, an online survey was conducted
with 129 executives from areas related to business management and communication.
The results show that most companies have gone through multiple change processes,
driven by the need to adapt to challenges such as the pandemic and the economic
recession. However, although internal communication is recognized as important, its
perceived effectiveness is lower. In this context, internal communication must evolve
from an operational role to a strategic and articulating one. Thus, its importance lies
in the preparation of leaders as agents of change, the strategic planning of communi-
cation and the creation of spaces for listening and feedback to improve the employee’s
experience.

KEYWORDS: internal communication / change management / polycrisis / leadership
/ strategic planning

0 PAPEL DA COMUNICAGAO INTERNA NA GESTAO DE MUDANGAS

RESUMO. No contexto atual, as empresas enfrentam uma policrise caracterizada por
multiplos desafios simultdneos que exigem uma elevada capacidade de adaptagao
e resposta rapida. Este estudo tem como objetivo avaliar a percepgao da importancia
e eficacia da comunicagao interna, avaliando o seu impacto nos processos de gestdo
da mudancga. Para o efeito, foi realizado um inquérito online a 129 executivos de areas
relacionadas com a gestao e comunicagdao empresarial. Os resultados mostram que a
maioria das empresas tem passado por multiplos processos de mudanga, motivados
pela necessidade de adaptacao a desafios como a pandemia e a recessao econdémica.
No entanto, embora a comunicagao interna seja reconhecida como importante, a sua
eficdcia percebida é menor. Neste contexto, a comunicacao interna deve evoluir de um
papel operacional para um papel estratégico e de articulagdo. Assim, a sua importancia
reside na preparac¢ao dos lideres como agentes de mudanga, no planeamento estraté-
gico da comunicacao e na criagcao de espagos de escuta e feedback para melhorar a
experiéncia dos colaboradores.

PALAVRAS-CHAVE: comunicagao interna / gerenciamento de mudangas / policrise /
lideranca / planejamento estratégico
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas se desarrollan en un entorno marcado por la aparicion
constante de multiples crisis simultaneas y complejas, que exigen una alta capacidad de
adaptacionyrespuestarapida. Entre estas crisis se encuentran la pandemia de COVID- 19,
el cambio climatico, la guerra en Ucrania, la recesidn econémica y la volatilidad politica.
Estos eventos se han convertido en una constante en el mundo empresarial, pues han
impuesto un ritmo de cambio rapido y sin precedentes (Atti, 2023; He, 2023).

Surge asi el concepto de policrisis, el cual describe la convergencia de multiples
riesgos que interactian entre si y que generan un impacto conjunto mayor que la suma
de sus partes. Esta situacion crea una profunda incertidumbre en el &mbito laboral, en
el que la planificacién a corto plazo resulta insuficiente para enfrentar los crecientes y
complejos desafios que enfrentan las organizaciones (Dinan et al., 2024).

Ante este panorama, las organizaciones se ven obligadas a fortalecer su talento
mediante la retencion y el reentrenamiento, con el objetivo de desarrollar equipos
resilientes capaces de adaptarse y mitigar el impacto de crisis futuras. Para ello,
implementan acciones como la integracién de programas de resiliencia en la cultura
laboral y la formacién de lideres con una visiéon a largo plazo, que trascienda la
resiliencia financiera y aborde la resiliencia operativa de la organizacién (Willige, 2023).
Estas estrategias permiten identificar dreas vitales y detectar puntos ciegos que podrian
interrumpir las operaciones (Ramsden-Knowles et al., 2023).

Eneste contexto, lagestion del cambio se convierte en uncomponente clave parafacilitar
una transicion efectiva hacia nuevas formas de trabajo o estructuras organizacionales, lo
gue minimiza la resistencia y maximiza su adopcion por parte de los empleados y otros
actores involucrados (Aldossari et al., 2021; Ramsden-Knowles et al., 2023). Sin embargo,
para gestionar el cambio de manera efectiva, es fundamental desarrollar una estrategia
de comunicacién que forme lideres expertos en resiliencia, capaces de guiar a sus
organizaciones a través de estos desafios y obtener una ventaja competitiva.

La comunicacién interna (Cl) se define como un proceso bidireccional que abarca
todos los niveles de la organizacion y que se orienta a alcanzar objetivos mediante el flujo
constante de informacion (Charry-Condor, 2018). Asimismo, se entiende a la Cl como el
intercambio estratégico de informacion dentro de la organizacion, utilizando métodos
y esquemas comunicativos que promueven la coordinacién efectiva entre equipos
y areas (Rojas Lobo, 2014). En un contexto de policrisis, la Cl adquiere una relevancia
particular debido a su capacidad para mantener la transparencia y proporcionar
informacion oportuna a los empleados, lo que previene la propagacion de rumores y
reduce la incertidumbre. Ademas, una Cl efectiva fortalece el compromiso y la moral de
los colaboradores, aspectos fundamentales para mantener un clima laboral positivo en
tiempos de crisis (Chavez & Coronel, 2023; Poloski et al., 2023).
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Una Cl eficiente no solo coordina las acciones de los distintos departamentos, sino
que también prepara a la organizacidn para enfrentar escenarios futuros y minimizar el
impacto de eventos adversos. La falta de una Cl sélida puede conllevar consecuencias
graves, como el incumplimiento de objetivos, un clima laboral inadecuado y bajos niveles
de productividad, lo que obstaculiza el desarrollo organizacional y la capacidad de
adaptacion a los cambios del entorno (Caballero, 2019). Por ello, evaluar la comunicacion
interna y su impacto en la gestion del cambio en un contexto de policrisis es esencial
para asegurar el éxito organizacional en tiempos de crisis.

En consecuencia, el presente estudio tiene como objetivo evaluar las percepciones
sobre el rol de la comunicacién interna en los logros de la gestion del cambio. Ademas,
busca particularmente (1) analizar los principales desafios y riesgos asociados a la
gestion del talento en un entorno de cambios constantes; (2) evaluar la percepcion
de efectividad de la comunicacién interna en las empresas durante los procesos de
cambio para identificar las dreas de mejora y los factores que contribuyen a su éxito;
y (3) proponer estrategias y enfoques de comunicacion interna que fortalezcan el rol
de los lideres como agentes de cambio, lo que fomentard la creacién de una cultura
organizacional con adaptabilidad.

2. METODOLOGIA

La muestra estuvo compuesta por untotalde 129 ejecutivos de empresas peruanas lideres
en areas vinculadas a la gestion del negocio, talento, comunicacidn interna, comunicacién
externa e imagen. De estos ejecutivos, el 58% eran CEQ/C-level y el 42 % correspondian
a subgerentes o0 mandos medios. En cuanto a la recoleccidon de los datos, esta se llevd a
cabo mediante una encuesta en linea, realizada del 2 al 18 de agosto del 2023.

3. RESULTADOS

En esta seccidén, se expondran los hallazgos principales relacionados con el objetivo
general y los objetivos especificos establecidos para esta investigacion.

3.1 Principales desafios y riesgos asociados a la gestidn del talento en un entorno de
cambios constantes

3.1.1 Procesos de cambio en las empresas

La mayoria de los ejecutivos encuestados indicaron que sus empresas han experi-
mentado procesos de cambio relacionados con la reestructuracién de sus estructuras,
procesos y formas de trabajo (véase la Figura 1). Ademas, se observo que estos cambios
se realizaron simultdaneamente, con un promedio de cuatro procesos en curso a la vez.
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Figura 1

Procesos de cambios en las empresas durante los Ultimos tres anos

Modelo de trabajo (hibrido, remoto) _ 73%
Procesos o tecnologias / Transformacion digital _ 55%

Cambio de altos ejecutivos _ 54%
Cultura organizacional _ 53%

Estructura organizacional _ 48%
Inclusién y diversidad _ 43%

Sostenibilidad / Modelo de negocio sostenible _ 33%
Compliance, ética, transparencia _ 29%
Cambio generacional en trabajadores _ 20%

Incorporacion de la IA - 1%

Fusion o adquisicion - 1%

otros || 1%

Nota. Resultados obtenidos con base en una muestra de 129 ejecutivos encuestados.

Esta dindmica de cambio fue intensificada durante la pandemia, en la que se visibilizd
la necesidad urgente de reevaluar la concepcion tradicional de las organizaciones para
adoptar modelos mas flexibles y agiles, capaces de responder eficazmente a desafios
como la recesién econémica y el cambio climatico (Manco et al., 2024).

3.1.2 ;Para qué no estamos preparados?

El principal desafio que los ejecutivos perciben, cuyas empresas se encuentran menos
preparadas, es el manejo del estrés laboral y la salud mental del equipo (41 %). Le siguen
temas vinculados a atraccidn y retencion del talento que podrian estar relacionados a
esta dificultad para gestionar el agotamiento del equipo (véase la Figura 2).

Figura 2

Riesgos o desafios vinculados a la gestion del talento que los ejecutivos perciben como dreas en
las que su organizacion no estd suficientemente preparada (porcentaje)

Nota. Resultados obtenidos con base en una muestra de 129 ejecutivos encuestados.
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3.2 Percepcion y efectividad de la comunicacion interna en las empresas durante los
procesos de cambio: dreas de mejora y facilitadores

3.2.1 Comunicacién interna: ;como estamos hoy?

Poco mas de la mitad de los ejecutivos reconoce que la comunicacién interna ha cumplido
un rol importante en los procesos de cambio (55 %). No obstante, llama la atencién que, a
pesar de que la comunicacion interna se reconoce como importante, no se percibe igual
de efectiva (44 %) (véase la Figura 3).

Figura 3

Importancia y efectividad de la comunicacion interna (porcentaje)

= Muy baja ®Baja = Regular = Alta = Muy alta

mpertancia - 0 _-

Nota. Resultados obtenidos con base en una muestra de 129 ejecutivos encuestados.

3.2.2 ;Qué rol asume la Cl altamente efectiva?

El 45 % de ejecutivos percibe que en sus organizaciones la comunicacién interna cumple
un papel secundario frente a los procesos de cambio. Entonces, al realizar un andlisis
comparativo, se observa que en aquellas empresas en las que se percibe una efectividad
mas alta de la comunicacion interna en los procesos de cambio, el equipo de comunica-
cion interna suele ser parte del equipo que lidera el cambio (75 %). Incluso, hay quienes
sefalan que es el equipo de comunicacion interna quien lidera todo el proceso (11 %).
Por el contrario, en aquellas empresas en las que la efectividad percibida es menor, el
equipo de comunicacién interna tiende a asumir roles mas operativos y tacticos, como
resolver consultas sobre temas especificos (24 %) o ejecutar acciones puntuales (25 %)
(véase la Figura 4).
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Figura 4

Rol que suele asumir el equipo de comunicacion interna cuando la organizacidn atraviesa un

proceso de cambio (porcentaje)

ALTA efectividad

BAJA / REGULAR

efectividad

Lidera I 1" | 1

Parte del equipo que _75 - 42
lidera

Se le consulta temas I 7 - 24
especificos

Ejecuta acciones I 7 - 25
puntuales
Nota. Resultados obtenidos con base en una muestra de 129 ejecutivos encuestados.

3.2.3 ;Qué esperan nuestros trabajadores?

Las respuestas de los ejecutivos subrayan la necesidad de fortalecer la propuesta
de valor de las empresas. Se centran en atributos que promuevan tanto el bienestar
personal como el desarrollo integral sin limitarse Unicamente al ambito profesional

(véase la Figura 5).

Figura 5

Aspectos mds importantes para los colaboradores segun los lideres

.y
8 I, .4 %
17 I, 36 %

16 I, 32 %

15 I 30 %

14 . 26 %

13 I 25 %

12 I 20 %

11 I 19 %

0 I 9

o I 7 %

¢ I 7 %

7 I 16 %

¢ I 15 %

5 I %

4 I 3%

3 I %

2 I 9 %

1 . %

Nota. Resultados obtenidos con base en una muestra de 129 ejecutivos encuestados.
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Enese sentido, se observaque, en un contextode multiples cambios organizacionales,
esesencialgestionarlaexperienciadelcolaborador mediante espacios de reconocimiento
y retroalimentacion emocionalmente relevantes. Al mismo tiempo, se deben establecer
directrices para evitar la saturaciéon comunicativa.

3.2.4 ;Cémo hacemos que todos disfruten el viaje del cambio?

La gran mayoria de ejecutivos (73 %) reconoce la necesidad de preparar al lider como el
principal canal de comunicacién en la gestion del cambio. Asimismo, destacan la impor-
tancia de planificar la comunicacién en cascada definiendo voceros (34 %) y acompainando
a los lideres a través de talking points, Q&A, lineamientos, etcétera (41 %) (véase la Figura 6).

Adicionalmente, el rol del lider dentro de la comunicacion interna resulta clave
(véase la Figura 6), pues su presencia en la rutina del equipo facilita lograr un timing
oportunoy un mayor alcance en comparacion con otros canales (Parrilla & Gomez, 2023).
Ademas, permite alertar cuando el proceso de cambio podria impactar negativamente en
la experiencia del colaborador, pues suele estar mds familiarizado con las necesidades
y preocupaciones de su equipo.

Enesalinea,también se hace evidente laimportancia de generary gestionar espacios
de escuchay feedback (62 %) (véase la Figura 6). Si bien el lider debe ser un promotor de
la comunicacién bidireccional con sus equipos, también es importante complementar con
otros canales como las redes sociales internas y espacios presenciales emocionalmente
relevantes que construyan confianza.

Figura 6

Principales recomendaciones en comunicacion que deberian tomar las empresas al gestionar
cambios

Capacitar lideres en comunicacion efectiva y

S 73%

.- conversaciones dificiles
o9y Tener espacios de escucha y feedback 62 %

PN
Preparar talking points, Q&A y lineamientos o
b
para lideres

Lideres voceros definidos 34 %

Nota. Resultados obtenidos con base en una muestra de 129 ejecutivos encuestados.
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3.3 Estrategias y enfoques de comunicacion interna que fortalecen el rol de los
lideres como agentes de cambio

3.3.1 Principales skills de un lider frente al cambio

Es importante asegurarse que los lideres estén alineados al plan de gestion del cambio
de la organizacion y a los mensajes clave previamente definidos y acompafarlos con
herramientas que los ayuden a mantener la coherencia con las decisiones institucio-
nales (60 %) y una comunicacién oportuna sobre el proceso de cambio (58 %) (véase la
Figura 7). No menos importante es el entrenamiento de habilidades blandas que permite
generar espacios seguros y de confianza que facilitan la retroalimentacion colaborador-
lider (35 %), la capacidad de escuchar (32 %) y la empatia (31 %).

Figura 7

Principales atributos de un lider como agente de comunicacidn en un proceso de cambio

60 % 58 %

Es coherente con Comunica Se preocupa por Sabe escuchar Es empético
sus palabrasy informacion de generar espacios
acciones manera oportuna seguros y de
confianza

Nota. Elaboracion sobre la base de muestra de 129 ejecutivos encuestados.

3.3.2 Necesitamos dar soporte a todo nivel

Al momento de entrenar, acompanar y dar soporte a los lideres para que cumplan su rol
comunicador es importante no solo pensar en el CEO y el C-level. También debe hacerse
con los mandos medios y jefes directos, quienes son los que se perciben menos prepa-
rados para asumir un rol activo en la gestion del cambio (véase la Tabla 1).
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Tabla 1

Porcentaje de percepcion de la preparacion de los lideres para asumir un rol activo en la gestion
del cambio

Muy poco Poco Moderado Mucho Totalmente
CEO 6 14 29 38 13
C-Level 6 20 38 31 4
Mandos medios vy jefes 9 32 46 13 1

Nota. Resultados obtenidos con base en una muestra de 129 ejecutivos encuestados.

En ese sentido, se observa que los mandos medios y jefes directos son guardianes
de la experiencia del colaborador, porque estan en primera linea de contacto con el
talento y se enfrentan a diario a sus preguntas, requerimientos y temores.

3.4 ;Cuales son las principales areas de mejora?

Por dltimo, al preguntar por los errores mas comunes en comunicacién durante un
proceso de cambio, los dos aspectos mds frecuentes por los que se generan son la falta
de coherencia (54 %) y timing oportuno (50 %) de los mensajes. Ambos factores sugieren
la falta de una mirada estratégica de la comunicacién alineada a la estrategia de negocio.
Esto solo se logra cuando la comunicacidn interna forma parte del equipo que lidera el
proceso de cambio y cuando participa de la discusion sobre la planificacién del proceso
en si. Ademas, los errores mas frecuentes también estan relacionados a la poca prepa-
racion de lideres (48 %) y la falta de espacios de escucha (46 %) (véase la Figura 8).

Figura 8

Principales errores en comunicacion que tienen las empresas al gestionar cambio

(Y) Mensajes no alineados o coherentes con decisiones 54 %
@ No brindar informacién oportuna sobre el proceso 50 %
"?" No entrenar a lideres en su rol comunicador 48 %

No escuchar a los colaboradores: dudas, necesidades 46 %

\

Nota. Resultados obtenidos con base en una muestra de 129 ejecutivos encuestados.
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4. CONCLUSIONES

En el presente estudio se destacé la importancia del rol articulador de la comunica-
cion interna en las organizaciones durante los periodos de cambio. Esto implica estar
presente en las instancias donde se toman decisiones, se planifican estrategias y se
evaltian los progresos del proceso de transformacion. Esta visidn estratégica subraya
la necesidad urgente de alinear la comunicacién interna con los objetivos operativos
y estratégicos de la empresa para maximizar su impacto. En ese sentido, se pasa de
atender multiples pedidos aislados de diferentes equipos que demandan atencién a
necesidades de comunicacién aparentemente urgentes a gestionar un plan de comuni-
cacion interna que permita priorizar mensajes clave e impactos alineados a lograr los
objetivos del proceso de cambio.

Asimismo, se logroé identificar dos dmbitos centrales que describen el rol articulador
del equipo de comunicacioén interna en los procesos de gestion del cambio. Primero, ser
generadores de espacios de escucha y momentos emocionalmente relevantes. Segundo,
serimpulsoresy guias de los lideres, como principal canal de comunicacidn, y guardianes
de la experiencia del colaborador.

Este enfoque es crucial, ya que los lideres, al estar en contacto directo con sus
equipos, tienen la capacidad de influir en la percepcion y adopcion de los cambios
organizacionales. Al ser preparados y apoyados por un equipo de comunicacién
interna estratégico, los lideres pueden comunicar de manera coherente y oportuna las
preocupaciones de los colaboradores, de tal manera que se fomente un ambiente de
confianza y seguridad.

Ello es crucial para superar los desafios identificados en los que se resalta la
importancia critica de una comunicacidn interna eficaz para mantener alta la moraly la
cohesidn del equipo durante periodos de incertidumbre y cambio constante. Esta practica
no solo ayuda a anticipar y mitigar los impactos negativos del cambio en la experiencia
del colaborador, sino que también fomenta un ambiente de trabajo colaborativo y
adaptable. De igual manera, la comunicacién interna debe tener un rol de asesor que
permita pasar de tener muchos clientes internos desarticulados a tener muchos aliados
de la comunicacion interna que estén descentralizados en los diferentes equipos y dreas
de la organizacion. De esa manera, se amplifica la capacidad para gestionar y ejecutar
la comunicacion.

Por lo tanto, tener presencia y voz en las decisiones estratégicas del cambio
organizacional permite a la comunicacion interna planificar, organizar, segmentar,
priorizarytransmitirinformaciéon de maneraoportuna. Estono solooptimizalaefectividad
de la comunicacidn interna, sino que también contribuye a la gestion proactiva de riesgos
y al éxito general del proceso de transformacion.
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5. REFLEXIONES FINALES

En este contexto, es fundamental que las organizaciones se concentren en la capa-
citacion de los lideres en habilidades de comunicaciéon, pero asegurando que estén
preparados para desempenar su rol como impulsores y guias del proceso de cambio, ya
que su insuficiente preparacion ha sido identificada como un problema importante en las
organizaciones. Asimismo, es crucial involucrarlos y alinearlos a la estrategia de cambio
antes de iniciar cualquier transformacion para garantizar la coherencia y efectividad de
los mensajes. En ese sentido, serd necesario acompanarlos con los recursos y herra-
mientas necesarias para facilitar su rol.

Por otro lado, también es importante que la comunicacién interna facilite la
experiencia del colaborador durante estos procesos en los que suelen enfrentar
escenarios de incertidumbre y de mayor carga laboral. Por ello, es fundamental revisar
y ajustar continuamente la propuesta de valor de la empresa para sus colaboradores,
lo que asegura que se mantenga relevante y alineada con las nuevas expectativas y
necesidades que surgen durante el proceso de cambio.

Finalmente, es esencial establecer espacios de escucha activa que permitan a los
colaboradores expresar sus inquietudes y sugerencias durante el proceso de cambio,
dado que la ausencia de tales espacios ha sido identificada como un error coman.
Para evitar que el proceso de cambio resulte desgastante y conduzca a una pérdida de
compromiso por parte de los colaboradores, es necesario implementar mecanismos
de sistematizacion, medicién y andlisis que capten adecuadamente las percepciones
y expectativas. Estos mecanismos deben identificar las dreas de la experiencia del
colaborador que no son satisfactorias y proporcionar informacién para realizar ajustes
en tiempo real.
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ANEXO0S

1. Cuestionario

Con el fin de segmentar mejor las preguntas y tener cuestionarios mas cortos, se deta-
llan los siguientes filtros:

Selecciona la opcidn que mejor refleja el puesto que ocupas.

1. CEO/ Gerente General / Presidente
2. Gerente / Vicepresidente

3. Subgerente

4. Coordinador / Jefe / Supervisor

5. Analista / Asistente

Selecciona la opcidn que mejor refleja el area en la que trabajas.

1. Recursos humanos / Gestién del talento / Comunicacién interna
2. Comunicacién / Imagen institucional / Asuntos corporativos
Marketing / Comercial

Finanzas / Negocios / Administracién / Legal

5. Operaciones / Logistica

6. Sostenibilidad / Medio ambiente / Responsabilidad social

7. Tl / Sistemas

8. Otra (especificar)

¢A qué sector pertenece la empresa en la que trabajas?

1. Agricola / Agroindustria / Pesqueria

2. Automotriz

3. Banca/ Servicios financieros / Seguros / AFP

4. Consultoria / Asesoria empresarial

5. Consumo masivo (alimentos, bebidas, limpieza, cuidado personal)
6. Construccion / Inmobiliario

7. Educacién
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Energia / Hidrocarburos / Petréleo / Gas

Entretenimiento

. Logistica

Medios de comunicacién
Mineria
Retail / e-commerce

Salud

. Sector publico

. Tecnologia / Telecomunicaciones

Transporte

. Turismo / Hoteleria / Restaurantes

(En los Ultimos tres afos, tu organizacion ha atravesado por algin proceso de cambio?

Por favor, selecciona cudles.

Cambio de altos ejecutivos (por ejemplo, directorio, CEO, gerentes de primera
linea)

Cambio de cultura organizacional (propésito, vision, mision, valores)
Cambio de estructura organizacional
Cambio en el modelo de trabajo (por ejemplo, presencial, hibrido, remoto)

Cambio en procesos o tecnologias transversales a toda la organizacion (por
ejemplo, transformacién digital)

Cambio generacional en los equipos de trabajo
Fusién o adquisicién
Incorporacién de la IA

Incorporacién de nuevas politicas de compliance, ética, transparencia

. Incorporacién de politicas de inclusion y diversidad

Incorporaciéon de sostenibilidad al modelo de negocio

Ninguno
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¢Qué tanta importancia se le ha dado a la comunicacién interna en los procesos de

cambio que ha atravesado tu organizacién?

4,
5.

Muy poca importancia
Poca importancia
Moderada importancia
Mucha importancia

Muchisima importancia

¢Qué rol suele asumir el equipo de comunicacion interna cuando tu organizacién tiene

que atravesar un proceso de cambio?

5.
6.

No participa del proceso

Solo ejecuta acciones puntuales

Solo se le consulta sobre temas aislados o especificos
Es parte del equipo que lidera y planifica el proceso
Lidera el proceso

No sé/No tengo informacién

¢Qué tan efectiva consideras que ha sido la comunicacion interna durante los procesos

de cambio que ha atravesado tu empresa?

5.

Muy poco efectiva

Poco efectiva
Moderadamente efectiva
Muy efectiva

Totalmente efectiva

¢Qué tan preparados consideras que estan los lideres de tu organizacién para asumir un

rol activo en la gestion de cualquier proceso de cambio? Evalta cada nivel de liderazgo

Muy poco Poco Moderadamente Muy Totalmente
preparados | preparados preparados preparados preparados
CEOQ / Gerente General | O O ] O O
/ Presidente
Gerentes de primera O m] O O O
linea / c-level
Mandos medios y O O O O O
jefes directos
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;Cudles consideras que son los tres principales atributos que debe tener un lider como

agente de comunicacién en un proceso de cambio?

S

1.

Comunica informacién de manera oportuna

Es coherente con sus palabras y acciones

Es empatico

Sabe abordar temas complejos

Sabe absolver dudas

Sabe dar feedback

Sabe escuchar

Sabe motivar a su equipo

Se preocupa por generar espacios seguros y de confianza

Transmite ideas con claridad

;Cudles sonlos principales errores en comunicacion que tienen las empresas al gestionar

cambios organizacionales? Marca tres respuestas como maximo

10.

Brindar mensajes no alineados o coherentes con las decisiones tomadas
Mantener comunicaciones unidireccionales

No acompanar a los lideres para que puedan contener a sus equipos

No dar informacion oportuna sobre el proceso

No entrenar a los lideres para que asuman su rol comunicador

No escuchar a los trabajadores: dudas, necesidades, satisfaccion

No segmentar la comunicacion por equipos o perfiles de trabajador

No tener una campana con comunicacion frecuente y omnicanal

No sé / No tengo informacion

¢Cuales son las principales recomendaciones en comunicacion que deberian tomar las

empresas al gestionar cambios organizacionales? Marca tres respuestas como maximo

1.

2.

Capacitar a los lideres en comunicacion efectiva y conversaciones dificiles

Comunicar a lideres primero, antes de cada hito
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7.

8.

Evidenciar los logros y avances - celebrar
Mantenerespacios de comunicacién bidireccionaly feedback con lostrabajadores
Preparar talking points, Q&A y lineamientos de comunicacion para lideres

Reconocer a los equipos y personas (programas de reconocimiento con base en
nuevos comportamientos)

Tener lideres voceros definidos por temay con comunicacion frecuente

En un contexto de constante cambio, jcuales son los escenarios vinculados a la gestion

humana frente a los cuales sientes que tu organizacion esta poco preparada?

Cambios regulatorios / incremento de costos laborales

Ciberseguridad / filtracion de informacion por parte de los trabajadores
Dificultad para atraer talento especializado / altamente demandado
Dificultad para retener high potentials

Empoderamiento de sindicatos

Escenarios de reduccion de personal por automatizacion de procesos
Escenarios de reduccion de personal por optimizacién de recursos
Estrés laboral y salud mental del equipo

Incertidumbre generada por |A

. Incremento de la fiscalizacion laboral

Incremento de la rotacion laboral

Ninguno

En un contexto de multiples cambios, es importante que los lideres presten atencién a

qué esperan los trabajadores de su lugar de trabajo y qué se le esta ofreciendo. ;Cuales

son los aspectos mds importantes hoy para los trabajadores de tu equipo? Marca cinco

respuestas como maximo

Ambiente de comunidad
Autonomia en proyectos
Balance personal-laboral

Bienestar emocional / Salud mental
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Diversidad e inclusion

Empresa sostenible

Espacios de desarrollo personal
Especializacién / Aprender de expertos

Estabilidad laboral

. Flexibilidad (early fridays, flex time)

Integridad, transparencia, compliance
Lideres mentores

Posibilidad de ascender rapido
Reconocimiento econémico

Rotacion entre areas / Crecimiento horizontal

. Trabajo con equipos multidisciplinarios

Trabajo hibrido / Remoto
Trabajo trascendente / Impacto positivo

Visibilidad / Networking

¢Cudles son los aspectos que consideras que son una fortaleza en tu organizacion?

Marca cinco respuestas como maximo.

Ambiente de comunidad

Autonomia en proyectos

Balance personal-laboral

Bienestar emocional / Salud mental
Diversidad e inclusién

Empresa sostenible

Espacios de desarrollo personal
Especializacién / Aprender de expertos

Estabilidad laboral

. Flexibilidad (early fridays, flex time)

Integridad, transparencia, compliance

Lideres mentores
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13. Posibilidad de ascender rapido

14. Reconocimiento econdmico

15. Rotacion entre areas / Crecimiento horizontal

16. Trabajo con equipos multidisciplinarios

17. Trabajo hibrido / Remoto

18. Trabajo trascendente / Impacto positivo

19. Visibilidad / Networking
¢Cudles consideras que son cinco aspectos que mas podria mejorar tu organizacion?
Marca cinco respuestas como maximo.

1. Ambiente de comunidad

2. Autonomia en proyectos

3. Balance personal-laboral

4. Bienestar emocional / Salud mental

5. Diversidad e inclusién

6. Empresa sostenible

7. Espacios de desarrollo personal

8. Especializacion / Aprender de expertos

9. Estabilidad laboral

10. Flexibilidad (early fridays, flex time)

11. Integridad, transparencia, compliance

12. Lideres mentores

13. Posibilidad de ascender rapido

14. Reconocimiento econdémico

15. Rotacién entre areas / Crecimiento horizontal

16. Trabajo con equipos multidisciplinarios

17. Trabajo hibrido / Remoto

18. Trabajo trascendente / Impacto positivo

19. Visibilidad / Networking
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