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Resumen

El mundo, en su constante evolucion —pero, al mismo tiempo, pausado
y estructurado—, se vio sacudido por la crisis de la pandemia llamada
COoVID-19. Una situacion, para los actuales habitantes, nunca antes vivi-
da. Por ello, como todos se plantean, la vida cambié. En esa adaptacion
rapida alo nuevo, las empresas se vieron en la necesidad de ajustar sus
estructuras, en especial las comunicacionales, ya que el modo relacional
entre sus publicos se desarticulod de los planes estructurados durante

el ano anterior. Por eso, se identifica la necesidad —casi la obligacion—
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de comunicar: comunicar a todos los publicos, de una manera rapiday

que respondiera a las necesidades de quienes tenian una relacion em-
presarial. En ese sentido, desde el semillero de Comunicaciony Cultura
Organizacional se inici6 la aprehension de las nuevas dinamicas de comu-
nicacion surgidas a partir del problema expuesto, analizando la influencia
de la pandemia en el desarrollo de los procesos comunicativos internos
de las empresas. La investigacion, que se encuentra en curso, hace un
primer acercamiento a la realidad organizacional, a modo de estudio, en
el que se analiza esta, tomando en cuenta las teorias comunicativas plan-
teadas con anterioridad al hecho mundial. Debido a ello, la base concep-
tual del trabajo se recrea en los documentos de Scheinsohn(2008), donde
se observa la cultura organizacional, articulada con laimagen corporati-
va. Asi mismo, se vienen revisando documentos académicos en los que
se investiga sobre lacomunicacion interna. La investigacion busca desa-
rrollarse de manera descriptiva, bajo el enfoque positivista; sin embargo,
pretende desarrollar técnicas tanto cuantitativas como cualitativas.

Palabras clave: comunicacion interna, pandemia, procesos comunicati-

vos, cultura organizacional.

Introduccion

La comunicacion en una organizacion es de suma importancia, pues jue-
ga un papel fundamental en las dinamicas empresariales que se llevan a
cabo dentroy fuera del sitio de trabajo, se convierte en un recurso basico

para el manejo de toda entidad, por eso, se laincluye en todos los proce-
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sosylasacciones que se llevan a cabo en las companias. En el presente

articulo estaremos tocando el tema de la comunicacion desde distin-
tos angulos y perspectivas. Como primera medida, se dara a conocer,
en general, el concepto comunicacion interna, asi como su importancia
en las empresas y sus componentes mas representativos; ademas, se
tocaran temas como el impacto de la pandemia en los procesos comu-
nicativos internos de las organizaciones. Tambiéen se hablara del valor
de la adaptaciony el de la reinvencion en estos tiempos de pandemia,
cuando se resalta la virtualidad como una de las herramientas princi-
pales de comunicacion.

El proposito de este trabajo es hacer un primer acercamiento a la
realidad organizacional de las empresas durante la crisis ocasionada
por la pandemia de COVID-19. También se busca analizar la influencia
de la pandemia en el desarrollo de los procesos comunicativos internos
de las entidades, ademas de como se vieron en la necesidad de ajustar
sus estructuras —en especial, las comunicacionales— para generar una

adaptacion rapida a lo nuevo.

La comunicacion internay su

importancia en las organizaciones

Para darle paso a la comunicacion interna, se hace necesario indagar
sobre sus origenes. Esta nace a partir del concepto comunicacion or-
ganizacional, pues en él se reunen distintos aspectos y areas que estan
ligadas directamente con el tema. Segun Trelles Rodriguez, la comuni-

cacion organizacional puede definirse como un
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sistema coordinado cuyo objetivo es la armonizacién de los in-

tereses de la institucion con los de sus publicos a fin de facilitar
la consecucién de sus objetivos especificos y a través de ellos
contribuir al bienestar social y al desarrollo nacional, integrando
objetivos comunes de areas como la publicidad, el marketing, las
relaciones publicas, lacomunicacion internay externa en funcion
de la imagen corporativa. (Trelles Rodriguez, 2001, citado por
Oyarvide et al., 2017, p. 4)

Dentro de la comunicacion organizacional se distinguen ala comu-
nicacion internay la comunicacion externa como parte fundamental de
los procesos comunicativos, pues cada uno aporta herramientas estra-
tégicas que ayudan al funcionamiento de la organizacion. Ahora bien, la
comunicacion interna, hoy en dia, se ha vuelto una herramienta clave en
las companias para fomentar la democracia, el didlogo, la motivaciony
las actitudes de los miembros, y para generar cambios; se ha conver-
tido, pues, enuno de los procesos comunicativos mas eficientesy que
ayudan a lograr objetivos. Sin embargo, en estos tiempos de pandemia
es uno de los instrumentos que mas se han visto afectados dentro de
las organizaciones, por lo cual la comunicacion interna se constitu-
ye en todo un reto por la aparicion de la virtualidad en los puestos de
trabajo. Se genero6 entonces una serie de acciones que obligaron a las
propias empresas a cambiar sus dinamicas internasy en consecuencia,
tuvieron que adaptarse para generar todas sus acciones internas en

plataformas digitales completamente nuevas para ellas.
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En estos tiempos retadores para las organizaciones, se hace nece-

sario manejar una buena comunicacion interna, para que todos los pro-
cesos y las actividades se lleven a cabo de la manera como se desea.
Segun Sanchez, “Una buena comunicacion interna puede fomentar que el
trabajador desarrolle su labor en un ambiente apacible y distendido, don-
de se sientarealizado e interactle con el resto del equipo humano” (2015,
p. 315). Con lo que dice la autora Sanchez, cabe afirmar que la comuni-
cacion interna, a través de una buena gestién, puede lograr su objetivo,
no solo dentro de un espacio fisico de trabajo, sino también en espacios
virtuales, pues al manejarse un buen ambiente de trabajo, la virtualidad
no ocasiona un problema mayor, ya que existen buenas bases comunica-
tivas para llevar a cabo las actividades, lo cual da como resultado el en-
tendimiento mutuo y contribuye a que, desde sus casas, los trabajadores
mantengan un buen rendimiento en sus actividades laborales.

En este punto toma mucha fuerza lo que firman Brandolini y Gonza-
lez(2009)sobre las comunicaciones internas: “resultan un motor paralas
acciones de las personas, ya que las motiva, las mantiene al corriente de
los éxitos y fracasos de la compania y traza Armonizar Implicar Mejorar
Crecer”(p. 27). De esa forma, la propia organizacion estara sequra de que
sus metas y objetivos son comprendidos por todos, estableciendo com-

promisos del personal con la organizacién.
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El impacto de la pandemia en los
procesos comunicativos internos
de las organizaciones

Para nadie es un secreto que la pandemia ocasionada por el COVID-19 gol-

ped, y en grande, diferentes sectores econémicos a escala mundial; oca-
siono alzas en las tasas de desempleo y muchas pérdidas monetarias. Las
organizaciones, muy en especial, se vieron altamente afectadas, pues en
su mayoria de ellas los manuales internos de crisis no tenian prevista una
situacion asi, de tal magnitud, y han tenido que gestionar sobre lamarcha
los diferentes protocolos, para tratar de anticiparse a los posibles hechos
que puedan ocurrir. Muchas de ellas se vieron en la obligacién de man-
dar a casa a sus trabajadores para prevenir contagios masivos. Desde
ese instante, las dindmicas de comunicacion interna cambiaron de forma
drastica, pues todo debia ser solucionado y diligenciado virtualmente.
Los directivos tuvieron que acudir a las capacitaciones para poder llevar
a cabo sus funciones desde las herramientas digitales.

Las comunicaciones internas se hicieron desde la virtualidad, y se
convirtieron asi en un gran reto para todos los integrantes de las organi-
zaciones; en ese momento, era de suma importancia tener buenas bases
comunicativasy relacionales para poder tener éxito en estos nuevos mo-
delos que, por obligacion, debian implementarse. Muchas organizaciones,
debido a este evento, pudieron darse cuenta de la precariedad de sus
propios sistemas de comunicacién y de lo desactualizados que aquellos
estaban; y no es para menos, si para la mayoria invertir en la comunica-

cion representaba mas un gasto que una inversion.
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Asi mismo, las empresas vieron en esto una oportunidad y para

empezar a buscar formas de que la comunicacion fuera méas estrate-
gicay funcional; aqui entran los aportes del famoso experto en comu-
nicacién Daniel Scheinsohn, quien sostiene que la comunicacién debe
ser articulada de manera inteligente, a través de una gestién global y
conlaaplicacion de unaldgica eminentemente estratégica. Esto quiere
decir que la comunicacion es un motor primordial dentro de una orga-
nizaciony, por el hecho de que es estratégica, ayuda a tener un mejor
funcionamiento. En definitiva, la comunicacién estratégica propone
un método de gestion destinado a articular todas las comunicaciones
tacticas en el marco de una estrategia que las englobe.

Todos somos conscientes de que esta crisis ha creado una nueva
realidad insdlita, la cual ha estado llena de miedo, confusion y perdi-
da de confianza en la sociedad. En ese sentido es fundamental que
las organizaciones lleven a cabo estrategias de comunicacién interna
para asi poder reducir esas emociones en sus empleados. Para muchos
trabajadores, laborar desde casa ha significado mucho mas estrésy
una mayor carga laboral; con ello en mente se crean iniciativas para
mantener la motivaciony la satisfaccion.

Ensuarticulo “Comunicacion estratégica”, Daniel Scheinsohn ha-

bla sobre

Elanélisis clasico de las organizaciones estuvo centrado en la di-
vision del trabajo y en el intercambio de mercaderias. Las nuevas

realidades imponen comprender que las sociedades hoy no se di-
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namizan como otrora a partir de un simple intercambio de objetos

y valores materiales, sino que lo hacen en funcion de complejas re-
laciones e interacciones que se configuran en la emergencia de un

incesante intercambio de mensajes. (2008, p. 148)

Y esto va muy de la mano con o que veniamos tratando: laimportan-
cia de repensar la comunicacion, pues en la actualidad, mas que un lujo,
es una obligacion para todas las empresas que quieran seqguir existiendo

durante un periodo tan critico como el que estamos viviendo.

El valor de la adaptacion y lareinvencidn

en estos tiempos de pandemia

La adaptaciény lareinvencion son dos elementos clave y necesarios para
el correcto funcionamiento de las organizaciones en la actualidad. Todos
los colectivos luchan dia a dia por continuar ofreciendo sus serviciosy
poder sobrevivir a esta adversidad, pero este es el impulso que muchos
necesitan para la puesta en marcha de formulas que les permitan rein-
ventarse o adaptarse a las nuevas situaciones.

Asi pues, estos no son cambios que se puedan obtener de un dia para
otro enlas organizaciones; claro que esto conlleva mucho gasto de ener-
gia por parte de los directivos y los empleados; pero una vez se logra el
objetivo, todo cobra un nuevo sentido. Scheinsohn(2014) hace un aporte
significativo referente a los cambios que debe haber en una institucion,

los cuales postula de la siguiente manera:
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Desde el punto de vista de la'salud organizacional’ aquello que debe

“ser exitoso” es precisamente ese emergente organizacional sis-
témico, y no alguna de sus partes como a menudo sucede. Solo el
exito de aquel emergente organizacional sistémico habilita a que el
exito sea sostenido y sustentable. La comunicacion, en su mas am-

plio sentido, es lo que lo hace posible. (p. 81)

Claro que esto es cierto, pues uno de los pasos elementales parala
reinvencion es dejar de lado esa separacion del éxito, lo cual solo se logra
cuando hay equilibrio entre todas las partes de la organizacion, si hay
una estrategia comunicacional solida y efectiva. Existen diversas estra-
tegias que las empresas pueden implementar para mitigar sus pérdidas;
pero, como ya se habia mencionado, sin una buena comunicaciéon como
base es muy dificil que estas estrategias perduren. Las organizaciones
deben entender que al tener alos trabajadores confinados en sus casas,
en los distintos tiempos que ha habido de esta pandemia, los jefes deben
estar mas atentos y activos que nunca en lo referente a los canales de
comunicacion de la empresa. Esto se logra transmitiendo informacioén
actualizada de forma momentanea, reconociendo el compromiso de ellos
con la empresay fomentando su orgullo de pertenecer a ella; y aun mas
importante, capacitandolos y reforzando la formacién electronicay la vir-
tual (parte digital). Entender que todos son parte de la empresa. Por lo
tanto, todos son valiosos para ella, generan impactos positivos en ella.
Es necesario ensenar alos equipos de trabajo coémo reforzar su liderazgo,
reconocerse entre ellos, la cercania con los equipos y la alineacion que

hay hacia los objetivos del negocio, incluso trabajando desde sus casas.
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Es cierto que uno de los mas grandes desafios de las empresas es

aceptar el futuro incierto que les depara, si bien se puede sacar prove-
cho de las adversidades, y estas nos sirven para estar en una reinven-
cién continua, que es importante en los negocios actuales, y mas, con
las variedades que hay en el mercado. No se tiene nada seqguro para el
futuro. Las necesidades de los clientes, que son el objetivo primario de
las empresas, puede volver a cambiar a la misma velocidad con la que
ocurrio esta coyuntura; sin embargo, esto debe ser visto mas como un
motivo para enfrentar los miedos y estar dispuestos al cambio. Silas or-
ganizaciones se preparan para los futuros inciertos de la mano con un
equipo de trabajo alineado y con una compenetracion ejemplar, no tiene
por qué recibir impactos negativos. La aceptacion de los desafios sera
siempre ese primer paso, para no correr el riesgo de morir en el olvido o
desaparecer por no tener vision en tiempos de cambio.

Y como dice Scheinsohn, “Cada organizacion configura diferentes
espacios para el encuentro publico (didlogo, polémica, competencia,
seduccion, etc.) a partir de los cuales y conforme a sus convicciones
procura alcanzar sus anhelos” (2008, p. 21); se logra asi tener claros los
objetivos que deben alcanzarse para mejorar, resurgir, aceptar todo lo

que el futuro traiga.

Conclusiones
Para concluir, es correcto anotar que la comunicacion en las organizacio-
nes siempre sera un factor de gran relevancia dentro de ellas, mas aun en

situaciones como la de una pandemia que ha modificado nuestra forma

Comunicacion interna en las organizaciones en época de pandemia

10



de ver el mundo y la de interactuar. Estos acontecimientos inesperados

deberian servir de impulso para que en momentos de crisis, con toda la
anticipacion posible, en los lugares de trabajo se cree cierta conciencia
de las situaciones o los acontecimientos que pueden afectarlos en un fu-
turo, ya que este 2020 nos ha ensenado que las cosas pueden cambiar en
cualguier momento. Una de las situaciones que se hace necesario aclarar
en este punto es que las instituciones, para mejorar sus comunicaciones
internas, deben estar dispuestas a cambiar y reinventar los esquemas
organizacionales alos que se hallan acostumbradas, ya que en la mayoria
de los casos son poco funcionales.

La comunicacion interna dentro de una empresa deberia estar en
revision y actualizacion constantes, para lograr su tan necesaria rein-
vencion. Una buena estrategia en esta comunicacion haria una diferencia
significativa en el ambiente laboral por la influencia que tiene en el ren-
dimiento de los empleados, en laimageny en la proyeccion corporativa.
Con esto se lograrian avances significativos tanto en los trabajadores

como en la propia empresa.
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