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Resumen 

 

De acuerdo con los libros de texto y otros tantos significados que encontramos en las redes, 

una crisis puede ser vista por muchos como una oportunidad para, no solo ver el vaso medio 

lleno sino también para, aprovechar la mejora de nuestro desempeño, nuestra gestión y por 

ende nuestro impacto. Pues, durante el caótico año 2020, el mundo atravesó una de las crisis 

más devastadoras en cuestión de salud que aún hasta la fecha viene registrando mortales 

consecuencias en la vida de todos los ciudadanos. Asimismo, esta crisis generada por el 

COVID-19 impactó de forma negativa a muchas empresas en el Perú, la mayoría de ellas se 

vieron obligadas a detener sus operaciones, mientras que otras del sector industrial debieron 

adaptarse rápidamente y activar mecanismos de respuesta para poder seguir trabajando. 

Es en esta instancia, en la que la gestión de comunicación interna de las empresas cobra vital 

importancia para mantener y desarrollar activamente la información relevante que toda 

empresa comparte con sus trabajadores. La presente investigación pretende demostrar el rol 

fundamental de la comunicación estratégica durante esta crisis sanitaria y la conexión que 

genera entre organización, líderes y colaboradores. Abordaremos la relevancia de las acciones 

de comunicación interna, así como las actividades que permitieron generar compromiso y 

sentido de pertenencia entre los trabajadores a pesar de la distancia. 

Se evaluará la generación de compromiso y se presentarán conclusiones concretas que permitan 

mejorar la generación de espacios virtuales de comunicación, campañas de sensibilización y 

reeducación en el uso de canales internos y externos. 

 

 

Palabras clave: [Comunicación interna; Liderazgo; Trabajo Remoto; Clima y Cultura 

Organizacional] 
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The role of internal communication in generating commitment during the implementation 

of virtuality in administrative personnel of Metropolitan Lima. 

Abstract 

 

According to textbooks and some important information about this topic we find in the 

networks, a crisis can be seen by many as an opportunity not only to see the glass as half full 

but also to take advantage of the improvement of our performance, our management and hence 

our impact. Moreover, during the chaotic year 2020, the world went through one of the most 

devastating crises in terms of health that even to date has been registering deadly consequences 

in the lives of all citizens. Likewise, this crisis generated by COVID-19 negatively impacted 

many companies in Peru, most of them were forced to stop their operations, while others in the 

industrial sector had to quickly adapt and activate several mechanisms response to be able to 

continue working or even operating. 

At this point, the internal communication management of companies becomes vitally important 

to maintain and actively develop the relevant information that they share with its workers. This 

research aims to demonstrate the fundamental role of strategic communication during this 

health crisis and the connection it generates between the organization, leaders, and employees. 

We will address the relevance of internal communication actions, as well as the activities that 

allowed commitment and a sense of belonging among workers despite the distance and the 

virtuality. 

The commitment accomplished will be evaluated and some conclusions will be presented to 

improve the generation of virtual communication spaces, awareness campaigns and re-

education in the use of internal and external channels and mechanisms. 

Keywords: [Internal Communication; Leadership; Virtuality; Cultural Organization] 
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1. Marco Teórico 

1.1 Comunicación Interna 

La comunicación interna ha estado presente desde la aparición de las organizaciones en 

nuestra sociedad, así como es parte inherente de todos nuestros procesos de socialización, 

también lo ha sido en el nacimiento, crecimiento y evolución de las empresas, de hecho, 

podríamos afirmar que sin ella su consolidación no hubiera sido posible, pero esta no fue 

reconocida como disciplina y parte de la comunicación corporativa hasta mediados del 

siglo pasado. 

Sobre su definición ésta aún sigue construyéndose, es una disciplina que al igual que otras 

ramas de la comunicación no tiene mucho tiempo y sigue evolucionando, sin embargo, 

existe un consenso claro que esta rama de la comunicación abarca exclusivamente los 

públicos internos de la organización. 

“Una posibilidad es definirla como el conjunto de actividades de la comunicación 

desarrolladas por una organización, orientadas a la creación y mantenimiento de unas 

buenas relaciones con y entre sus miembros, mediante el uso de diferentes técnicas e 

instrumentos de comunicación que los mantengan informados, integrados y motivados, 

contribuyendo a su vez, al logro de los objetivos organizacionales.” Cuenca, J., & Verazzi, 

L. (2019).  

La principal función de la comunicación interna es la de gestionar de forma eficiente toda 

la información que circula al interior de una organización, desde la que es generada por la 

misma empresa como parte de su estrategia, hasta la que es consecuencia de la respuestas 

e interacción de sus públicos internos. 

Una buena gestión de comunicación interna repercute en su competitividad externa, esto 

se ejemplifica cuando una empresa y sus miembros, efectivamente hacen lo que dicen. Para 

lograr esta coherencia, es necesario un plan de comunicaciones que promueva la 

coordinación, la interacción, integración y cohesión de los colaboradores con la misión y 

visión de su organización. 
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Gráfico 1: Eficacia de la Organización 

 

Muchos autores coinciden en que el objetivo principal de la gestión de comunicación 

interna es contribuir con el logro de resultados que la organización persigue. 

“Respaldar el logro de los objetivos institucionales fortaleciendo la identificación de los 

colaboradores con la empresa, proporcionándoles información relevante, suficiente y 

oportuna, reforzando su integración y generando en ellos una imagen favorable de la 

organización" Andrade, H. (2005).  

Basados en este objetivo general descrito por Andrade, se desprenden 4 objetivos 

específicos que son conocidos como el modelo de las “Cinco I”: 

➔ Información 

➔ Identificación 

➔ Integración 

➔ Imagen 

➔ Investigación 

Este modelo se representa gráficamente de la siguiente manera: 
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Gráfico 2: Modelo de las "Cinco I" 

 

Este modelo indica que las herramientas de investigación permitirán, en una primera fase 

realizar un diagnóstico oportuno a la comunicación que servirá de punto de partida para la 

elaboración de un plan de trabajo, gracias al diagnóstico se detectarán las necesidades de 

comunicación al interior de la organización y la efectividad de sus canales y herramientas. 

Promover la identificación es hacer un despliegue del modelo de cultura organizacional 

con el que la empresa busca afianzar su identidad y generar ese vínculo entre organización 

y colaborador, basados en orgullo y sentimiento de pertenencia, que impacten 

positivamente en la conducta y desempeño de sus miembros. 

Por otro lado, el manejo de la información siempre será fundamental, una buena gestión de 

comunicación interna debe asegurar que esta llegue de forma oportuna, a su vez debe 

establecer los mecanismos para que el flujo de esta sea bidireccional, y se tomen en cuenta 

las respuesta e información generada por los mismos colaboradores. 

Cuando se habla de integración, nos estamos refiriendo a la consecuencia de una gestión 

de comunicación que logra involucrar y comprometer a sus miembros, esto es 

indispensable si queremos que todos ellos asuman con responsabilidad el logro de los 

objetivos organizacionales, es por eso que este aspecto es tan relevante en la comunicación 

interna. La integración se ve reflejada en colaboradores comprometidos, que participan 

activamente y se sienten parte de un propósito en común con su empresa. 

Finalmente, la imagen, así como con los públicos externos, es importante que la imagen 

que los colaboradores tienen de su organización sea positiva, pero, sobre todo, coherente 

con la que se comunica hacia afuera.  
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1.2 Compromiso Organizacional 

Según S. Robbins y T. Judge (2009), el compromiso organizacional es el grado en el que 

un trabajador se identifica con una organización en particular y sus metas, y desea 

conservarse como miembro de ésta. Por lo tanto, el compromiso organizacional está 

referido directamente con la identificación del individuo con la organización que lo emplea.  

Por otro lado, de acuerdo con P. Jericó, el compromiso laboral es la motivación que tiene 

un empleador para permanecer dentro de una organización y para aportar con los objetivos 

de esta. Este autor también diferencia entre un colaborador comprometido y uno satisfecho, 

ya que la satisfacción no necesariamente conlleva al compromiso, mientras que el 

compromiso, al ser bilateral, hace un símil con el matrimonio en donde encontramos etapas 

como: el crecimiento, la separación e inclusive infidelidad. Solo cuando se logra la etapa 

de crecimiento, la persona es capaz de comprometerse, lograr e incluso superar los 

objetivos esperados y desarrollar su talento.  

Richard M. Steers define el compromiso laboral como una fuerza relativa de identificación 

e involucramiento de un trabajador con su empresa, estos factores son indispensables para 

la generación de compromiso. Los empleados en la medida que se sientan parte su empresa 

asumirán como suyos los objetivos de ésta, lo cual conlleva al involucramiento. Steers 

concluye que ambos criterios logran que la persona se sienta realmente responsable por el 

impacto de su trabajo en las metas organizacionales.  

Eduardo Amorós en su publicación “Comportamiento Organizacional” también considera 

el grado de identificación con la organización como parte del concepto de compromiso 

laboral, y especifica que esto se ve reflejado en qué tanto se identifica el empleado con las 

metas de su empresa y qué tan dispuesto está a permanecer en ella. Según este autor son 

claros indicadores de falta de compromiso las tasas de rotación y el ausentismo laboral.  

Se han hecho diversos estudios sobre el compromiso organizacional desde la mitad del 

siglo XX a la actualidad con la finalidad de indagar a qué responde la generación de 

compromiso laboral, Meyer y Allen (1990), identificaron 3 variables: organizacionales, del 

entorno y personales. 

● Variables organizacionales: corresponden a aspectos como la naturaleza del 

trabajo, la descripción del puesto, las políticas de recursos humanos, la 
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comunicación organizacional, el grado de participación y por supuesto el estilo 

de liderazgo. 

● Variables personales: van desde la edad, el género, años en el puesto de trabajo, 

expectativas personales, valores, afectividad y motivación. 

● Variables del entorno: tales como oportunidades laborales, situación 

económica y política del país. 

También se han determinado las dimensiones del compromiso laboral, según Meyer y 

Allen (1990), describen al compromiso como un estado psicológico, en donde el vínculo 

entre colaboradores y organización responde a un lazo emocional, esto se refleja en que 

ante la posibilidad de salir y abandonar la organización hay un temor a la pérdida que esto 

pueda significar, así como la sensación de pertenencia y ganas de permanecer en la misma. 

Estos autores consideran tres componentes: compromiso afectivo, compromiso continuo y 

compromiso normativo. 

● Compromiso afectivo: se generan vínculos emocionales entre el colaborador y 

la organización, hay relación basada en el nivel de identificación e 

involucramiento de los empleados con su empresa.  

● Compromiso continuo: el colaborador desea continuar en su organización, 

permanecer en ella y ve pocas posibilidades fuera de la misma. Romper vínculo 

con su organización lo ve como una pérdida de tiempo, dinero y esfuerzos 

invertidos. 

● Compromiso normativo: surge cuando el colaborador tiene un sentimiento de 

deber o deuda con su organización, esto puede deberse por lo que su empleador 

le ofrece como beneficios, estabilidad laboral, entre otros. 

Por otro lado, según Pilar Jericó en su libro “La nueva gestión del talento”, la generación 

del compromiso debe contemplar aspectos como la etapa en la que se encuentra el 

colaborador respecto a su vida laboral en la organización.     

1.3 Cultura organizacional 

A partir de los estudios realizados por Elton Mayo a inicios del siglo XX, en donde desde 

la perspectiva de la escuela de relaciones humanas, se investigaron qué factores impactan 

en el desempeño de los trabajadores. El gran hallazgo de Mayo fue descubrir que el entorno 
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y ambiente, en donde se desenvuelve el empleado, inciden en su nivel de satisfacción y en 

su nivel de producción. En otras palabras, según este estudio de campo, un trabajador 

satisfecho es más eficiente. Es aquí donde se inicia el concepto de cultura aplicado al 

entorno de las organizaciones. 

Por otro lado, autores como Golden (1992) ven a la cultura organizacional como un 

esquema interpretativo, el cual nace y se desarrolla gracias a los miembros que la 

conforman y que es la base de sus procedimientos, comportamientos y acciones. 

Según Andrade (2005), la cultura organizacional es cómo se comportan los miembros de 

un grupo u organización basados en ideas y valores compartidos, que generan una realidad 

y modo de comportamiento similar en su manera de responder o actuar ante determinadas 

situaciones. 

Esto hace sentido con la descripción que hacen Robbins (2004) de cultura organizacional 

como sistema de significados compartidos entre los miembros de un grupo. Este autor 

contempla las siguientes características como parte de la cultura en una organización: 

● Innovación, qué tanta libertad existe para cambiar paradigmas e innovar. 

● Minuciosidad, el nivel de exactitud, análisis y cuidado de los detalles en la 

ejecución. 

● Orientación a los resultados, el enfoque en lo que se obtiene más que en el 

procedimiento. 

● Orientación a las personas, qué tanto se toman en cuenta a los colaboradores y 

el impacto en ellos, al momento de tomar decisiones en la organización. 

● Agresividad, la competitividad y agresividad de los miembros para el logro de 

sus objetivos. 

● Estabilidad, qué tanto se mantienen igual los procesos en vez de mejorar o 

evolucionar. 

Es importante entender además que una cultura organizacional con visión estratégica no 

surge de forma espontánea, sino que es el resultado de un meticuloso planeamiento y de un 

trabajo consistente por parte de sus directivos y líderes, que permita a la misma ser 

comprendida y aceptada por todos los miembros de la organización. (Hellriegel 2008) 
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De acuerdo con Barney (1986) la cultura organizacional sirve como un medio para el logro 

de objetivos organizacionales, siempre y cuando ésta responda a una visión estratégica y 

posea una ventaja diferencial que la haga distinta a la cultura de otras organizaciones 

similares. Es por ello que este autor considera que, a fin de contar con la cultura 

organizacional como una aliada para el cumplimiento de objetivos, es necesario orientarla 

para que impacte de forma positiva en los empleados y en su desempeño. 

Otros autores, como Luján (2017) consideran a la cultura como un elemento fundamental 

para el logro de metas organizacionales, y atribuye esto al hecho que la cultura es la que 

define la identidad y diferencia a la organización de otras. También menciona que la cultura 

es responsable de la generación de confianza y compromiso por parte de los empleados, 

así como el grado de orgullo e involucramiento de estos con su trabajo. 

Los colaboradores que adopten la cultura de su compañía empleadora están más alineados 

con la estrategia organizacional, por ende, saben que se espera de ellos y su trabajo, esto 

impacta en una mejor performance y productividad de sus funciones, buscando no solo 

cumplir los objetivos sino también permanecer en dicha organización. 

Para Jericó (2008) la generación de compromiso necesita de diversas estrategias en 

distintos momentos, según lo que se pretenda lograr. Según esta autora etapas en donde la 

cultura está muy presente como: selección, alineamiento estratégico, definición de puesto, 

planes de carrera, reconocimiento, estabilidad laboral, sentimiento de pertenencia y 

comunicación direccional, son espacios donde la cultura puede permear y ser adoptada por 

parte de los colaboradores para lograr los objetivos que la organización espera de ellos. 

Alba Burillo, en su artículo “Cultura Organizacional & Compromiso” afirma que según el 

tipo de cultura organizacional que exista se deberán activar ciertos mecanismos a fin de 

generar el compromiso por parte de sus colaboradores. 

Burillo se centra en el esfuerzo discrecional y en la cultura colaborativa como los más 

adecuados para la generación de compromiso. El esfuerzo discrecional que tiene elementos 

del compromiso efectivo y normativo y que se traducen en el orgullo de una persona por 

trabajar en una organización. Es importante recalcar que para obtener compromiso por 

parte de los empleados es necesaria la satisfacción de este con su empleador. 
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El esfuerzo discrecional tiene matices del compromiso afectivo y tiene rasgos del 

compromiso normativo. Se puede definir como el orgullo de trabajar en una 

organización. Para conseguir este orgullo o este compromiso, debemos partir de la 

siguiente premisa: mayor compromiso es mayor satisfacción lo que, a su vez, implica 

mayor eficiencia. 

Mientras la cultura colaborativa se caracteriza por promover de forma espontánea la 

colaboración entre sus miembros, especialmente en espacios de creación e innovación, 

existe también un fuerte sentimiento de comunidad, apoyo, auto revisión del trabajo y 

aprendizaje compartido. 

La cultura colaborativa cuenta con 4 mecanismos para generar compromiso a través de la 

vinculación entre la organización y el colaborador: 

● Responsabilidad personal: el nivel de control que tienen las personas sobre su 

trabajo y qué tanto lo valoran, es una responsabilidad basada en el 

empoderamiento el cual genera satisfacción en los miembros del equipo. 

● Los colaboradores como eje central de las soluciones: a través de la promoción 

de debates y solución de conflictos en forma propositiva. Darles a las personas 

un rol protagónico en la búsqueda de soluciones e ideas genera no solo 

innovación sino también compromiso. Los colaboradores se sienten 

escuchados y se fortalecen los vínculos con su organización. 

● Innovación y apertura ante los cambios: en empresas donde los cambios son 

vistos como oportunidades de mejora, los colaboradores se comprometen más 

ya que ven estos cambios como espacios de aprendizaje donde podrán adquirir 

nuevos conocimientos y competencias, gracias la innovación de su 

organización que les ofrece estas posibilidades. 

● Visibilidad y actividad: gracias a una comunicación oportuna, transparente y 

multidireccional.             

1.4 El trabajo remoto    

Según Moreno (2012), el trabajo remoto es la prestación de una actividad laboral la cual se 

realiza desde el hogar del empleado o un lugar público que éste haya elegido, como 

alternativa a la modalidad de trabajo presencial. 
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Alvarez (2018) acuñan la definición de trabajo remoto como “la presentación que se realiza 

fuera de la empresa utilizando tecnologías e información y comunicación” 

 

Para entender el concepto y orígenes de este término, es necesario hacer referencia a Jack 

Niles, quien acuñó el término “telecommuting” o teletrabajo en español en los años 70, 

cuando la crisis del petróleo de ese entonces impactó de forma significativa en los costos 

de movilidad para los trabajadores entre sus hogares y el trabajo. 

 

Por aquellos años el trabajo remoto resultaba sumamente desafiante debido a que los 

equipos que se usaban en ese entonces eran aparatos de gran dimensión y complejidad que 

difícilmente podían ser usados desde casa. Recién a finales de los años 90 esta modalidad 

de trabajo incrementó gracias a las innovaciones tecnológicas, la portabilidad de los 

equipos y la rápida expansión de las redes de internet domésticas, su práctica siguió 

extendiéndose hasta hace unos años que se estancó. 

 

En Estados Unidos, en el año 2015 se registró que el 24% de empleados trabajaba de forma 

remota uno o más días a la semana, esta cifra incrementó en puestos administrativos y 

relacionados a los sectores de finanzas. Ozlak (2020)  

 

En una reciente investigación de Ian MacRae y Roberta Sawatzky (2020) se identifican 

varios beneficios del trabajo remoto, entre ellos destacan el incremento en la productividad 

de las personas, un mejor equilibrio entre vida laboral y vida personal, el ahorro que le 

significa a las organizaciones en temas de espacio y equipos de oficina, ahorro de tiempo 

y dinero para los empleados e inclusive el impacto ambiental positivo al no ser necesario 

el traslado en vehículos de las personas a sus centros de trabajo. 

 

Si bien muchas organizaciones en el mundo ya habían apostado por implementar el trabajo 

remoto de forma parcial, no es hasta la llegada del COVID-19 y las medidas de 

confinamiento y aislamiento social dictada por los gobiernos, que esta modalidad es 

adoptada de forma masiva y hasta casi experimental por muchas empresas. La necesidad y 

urgencia llevó a los empleadores a adaptarse e improvisar la implementación del trabajo 

remoto en tiempo récord. 
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Según Oscar Oszlak en su artículo “Trabajo remoto: hacer de necesidad virtud “, algunas 

consideraciones importantes para instaurar en las compañías la modalidad de trabajo 

remoto, fueron:  

1.- Fijar los objetivos 

2.- Determinar qué puestos son elegibles para el trabajo remoto 

3.- Documentar la ejecución 

4.- Evaluar el desempeño  

 

Worklife Hub (2020) también elaboró guías para este proceso acelerado de adaptación al 

trabajo remoto, donde se mencionan aspectos importantes como: garantizar que los 

empleados cuenten con el conocimiento y equipos necesarios para realizar su labor desde 

casa, preparar a los líderes para gestionar su trabajo y equipos de forma remota, facilitar el 

acceso a toda la información y bases de datos necesarias, transparentar los criterios de 

evaluación en esta modalidad, establecer los espacios de comunicación formal y sus reglas 

e incorporar espacios de camaradería e integración virtual a fin de no afectar la cultura y 

trabajo en equipo de la organización. 

 

Por su parte, MacRae y Sawatzky (2020), identifican como desafíos del trabajo remoto, 

otros aspectos relacionados al estado anímico de las personas como la soledad y 

aislamiento, la realidad virtual, los límites del trabajo dentro de la intimidad del hogar y la 

gestión del tiempo, sin dejar de lado el principal reto que la gestión del desempeño de forma 

remota. 

 

Estos autores también mencionan la comunicación como elemento clave que permite 

trabajar de forma eficaz. 

                         

1.5 Liderazgo 

Para Peter Drucker (1954), “El liderazgo reviste la mayor importancia. Sin lugar a duda, 

no hay sustituto para él. Pero el liderazgo no puede ser creado o promovido. No puede ser 

enseñado o aprendido”. Es así como nace la incógnita de si el liderazgo es una habilidad 

propia, natural o si es que puede desarrollarse y con el tiempo adquirir nuevos matices en 

nuestro comportamiento para fortalecer prácticas personales y profesionales.  
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En 1978, el científico e historiador americano James MacGregor Burns publicó su libro 

“Liderazgo” en el cual se establecen las bases de estudio en relación con esta materia y es 

aquí donde se introducen dos tipos de liderazgo: El Liderazgo Transaccional y El Liderazgo 

Transformacional. Para Burns el liderazgo es “el proceso recíproco de movilizar, por 

personas con ciertos motivos y valores, varios recursos económicos, políticos y otros, en 

un contexto de competencia y conflicto, para lograr los metas independiente o mutuamente 

abrazados por líderes y seguidores''. 

De acuerdo con Burns, el liderazgo transaccional se caracteriza, como su nombre lo indica, 

a intercambiar una recompensa tangible por trabajo y lealtad mientras que en el liderazgo 

transformacional el líder forma parte del proceso de cambio, se centran en las necesidades 

y propone nuevas formas de alcanzar resultados para la organización.  

 

Características de los Tipos de Liderazgo según Burns 

Liderazgo Transaccional Liderazgo Transformacional 

Sensible. Proactivo. 

Funciona dentro de la cultura 

organizacional. 

Funciona para cambiar la cultura de la 

organización mediante la implementación 

de nuevas ideas. 

Los empleados alcanzan objetivos a través 

de premios y castigos establecidos por el 

líder. 

Los empleados alcanzan objetivos a través 

de años ideales y valores morales. 

Los seguidores son motivados apelando a 

su propio interés. 

Los seguidores son animados para poner 

los intereses del grupo primero. 
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Gestión por excepción: mantener el estatus 

quo, acciones correctas para mejorar el 

rendimiento. Gráfico 1.1: Eficacia de la 

Organización 

 

Consideración individualizada: cada 

comportamiento se dirige a cada individuo 

según su consideración y apoyo. 

Estimulación intelectual: promover ideas 

creativas e innovadoras para resolver 

problemas. 

 

Gráfico 3: Características del tipo de Liderazgo 

Fuente: Liderazgo Transaccional vs. Liderazgo Transformacional (Wikipedia) 

Por su parte, D´Alessio (2010) establece que el liderazgo es un proceso que involucra una 

visión y un pensamiento de largo plazo implícito, donde la transformación y el cambio para 

ser mejores le son inherentes; sobre todo, en la transformación de las organizaciones y sus 

culturas. En el liderazgo existe una acción voluntaria de los seguidores, quienes actúan por 

el carisma, personalidad y credibilidad del líder.   

En bibliografía más reciente, según Goleman (2017) existen 6 tipos de liderazgo dado que 

esta habilidad puede adoptar diferentes formas a su vez que es aplicable a diferentes 

disciplinas. De acuerdo con las características de cada tipo de liderazgo, descritas en el 

cuadro a continuación, se le suma la capacidad que tienen cada líder para escoger el estilo 

de liderazgo a adoptar dependiendo de la situación o complejidad, adaptándonos a los 

entornos y equipos de manera sinérgica.  
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Gráfico 4: Tipos de Liderazgo según Daniel Goleman.  

 

Ante ello, en la actualidad, toda organización con una sólida estrategia de negocios cuenta 

con un gran líder en la gerencia para lograr objetivos a corto, mediano y largo plazo, así 

como buscar su gestión en sostenibilidad. Por ello, es vital para las organizaciones contar 

con líderes que ejerzan esta función permanentemente para poder desarrollar la 

•Basado en disciplina.

•Líderes aplican instrucciones cortas, concretas y precisas.

•las consecuencias pueden ser severas.

•Genera desmotivación

•Debe utilizarse solo cuando tenemos muchos problemas en la 
organización.

Liderazgo coercitivo o 
autoritario

•Tiene en cuenta las opiniones de todos para la toma de decisiones. 

•Es útil para cuando tenemos tiempo para definir la ruta a seguir. 

•Se suele utilizar en equipos multidisciplinarios ya que todos 
encuetran el engranaje perfecto. Liderazgo democrático

•Basado en la creación de lazos entre los distintos miembros del 
equipo.

•Busca un ambiente saludable y estimulante. 

•Pueden surgir inconvenientes cuando hay falta de disciplina en el 
equipo, cuando las organizaciones son muy grandes o cuando se 
generan conflictos porque existe un alto grado de involucramiento. 

Liderazgo afiliativo

•Buscar motivar a través de una visión clara y emocionante. 

•Todos los miembros del equipo tienen clara la ruta a seguir y 
entienden su rol dentro de la organización, generando una alta 
motivación.

•Es uno de los estilos maás demandados hoy en día por las 
organizaciones.

Liderazgo visionario u 
orientativo

•Característico de quienes marcan un rumbo y consiguen que éste se 
mantenga. 

•Suele ser utilizado por protagonistas ya que siempre se colocan 
como ejemplo a seguir. 

•Este estilo impide que el equipo pueda sumar a los resultados.

•Es efectivo cuando el líder es experto en la materia y enseña. 

Liderazgo timonel

•Basado en la ayuda a los miembros del equipo a encontrar sus 
debilidades y fortalezas, buscando potenciarlas. 

•Tiene como filosofía que un buen trabajador aporta más que uno 
que no alcanza su máximo desarrollo.Liderazgo aplicativo
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transformación laboral ya que aquellos trabajadores que no están comprometidos con los 

objetivos de la organización terminan afectando negativamente la gestión de la empresa. 

Otro aspecto importante que destacan Hougaard y Carter (2019), es que un liderazgo eficaz 

requiere del autoconocimiento, el control de la conciencia y de la atención plena en todas 

sus interacciones, esta última muy importante para que los lideres conozcan bien a los 

miembros de sus equipos y sean promotores de una cultura organizacional centrada en las 

personas. 
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2. Antecedentes 

2.1 Llegada del COVID-19 al Perú 

Durante el mes de diciembre del 2019 en la provincia de Wuhan en China, se detectó un 

brote de neumonía cuyas causas eran desconocidas, los primeros pacientes en adquirirla 

estaban relacionados de una forma u otra a un mercado de pescados, mariscos y animales 

exóticos en la localidad de Hubei, perteneciente a Wuhan. 

Debido a que este mercado no contaba con las medidas de bioseguridad necesarias, se 

originó la transmisión de enfermedades de animales a humanos, lo que se conoce como 

zoonosis. En enero del 2020, el mercado fue clausurado y el 02 de enero el número de 

pacientes hospitalizados era de 41. El 07 de enero se anunció oficialmente la identificación 

de un nuevo tipo de coronavirus. Se le dio el nombre de COVID-19. 

En un primer momento, y de forma errónea se creyó que no era contagioso pues no se 

detectó oportunamente la transmisión de persona a persona y las pruebas de descarte se les 

realizaban solo a personas que presentaban síntomas. Para el 22 de enero ya se habían 

registrado 571 casos en 25 diferentes provincias de China, 17 fallecimientos y 95 pacientes 

internados en estado de gravedad. 

Se hicieron proyecciones basadas en el Modelo de Enfermedades Infectocontagiosas del 

Centro de Colaboración de la OMS y estas arrojaron entre 4000 a 10,000 posibles 

contagios. Es a partir de este momento que se enciende la alerta de contagios 

En Perú se tomaron medidas incluso antes del primer caso detectado, a través de una 

Resolución Ministerial N° 039-2020-MINSA, se tomaron medidas y lineamiento a fin de 

preparar los hospitales para la atención de pacientes con coronavirus. 

El 06 de marzo se confirma el primer caso de coronavirus en territorio nacional, un hombre 

de 25 años, empleado de la compañía Latam Airlines que estuvo por varios países de 

Europa durante sus vacaciones, según informó el presidente Martin Vizcarra en su mensaje 

a la nación. 

Diez días después, el 16 de marzo se declara a través del Decreto Supremo Nº 044-2020-

PCM, Estado de Emergencia Nacional. Se suspenden los derechos constitucionales como 
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libertad de tránsito, reuniones e inviolabilidad del domicilio, además se cierren las 

fronteras. 

Se limitó la libertad de tránsito para fines tales como compra de alimentos, medicinas y 

operaciones bancarias. Se implementó el toque de queda a nivel nacional y se hizo un 

llamado a la policía nacional y fuerzas armadas para el patrullaje y vigilancia del 

cumplimiento del estado de emergencia. 

Los primeros esfuerzos del gobierno tuvieron como objetivo subsanar la escasa 

infraestructura sanitaria del país, incrementar el número de camas de cuidados intensivos 

y el personal para atender en primera línea. 

Lamentablemente, a pesar de la temprana cuarentena, el número de casos se disparó 

exponencialmente llegando a alcanzar los 140 mil casos de contagio y 4 mil decesos al 28 

de mayo. 

En junio se amplió por quinta vez el estado de cuarentena hasta el 31 de julio, bajo la figura 

de “aislamiento social focalizado” y se cambió el horario del toque de queda. En enero de 

2021 inició la segunda ola y las regiones más golpeadas por la pandemia volvieron a estar 

bajo restricciones de inamovilidad y 10 regiones volvieron a cuarentena total todo el mes 

de febrero.             

2.2 Comunicación interna en el Perú  

De acuerdo con un artículo publicado por BW, agencia consultora líder de comunicaciones, 

la gestión de comunicación interna ha crecido considerablemente en los últimos 15 años 

en la región latinoamericana, en el Perú, se ha visto positivamente influenciada por el 

crecimiento económico que ha venido atravesando el país, y ello se ha reflejado en la 

contratación de profesionales, implementación de áreas de comunicación interna y 

búsqueda de empresas consultoras de este campo. 

En cuanto a su estructura organizacional en muchas empresas la comunicación interna es 

parte de las jefaturas o gerencias de recursos humanos, sin embargo, su relacionamiento 

directo con la gerencia general es cada vez más cercano, según APOYO Comunicaciones, 

en un estudio realizado en el 2020, son los gerentes generales los segundos emisores más 

recurrentes. 
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En ese mismo estudio se halló que un 15% de empresas con más de 1000 empleados, no 

cuentan con un responsable y/o área de comunicación interna. Respecto a su función, en el 

Perú se considera su principal objetivo ser asesor/consultor de todas las áreas de la 

compañía que requieran de los servicios del área de comunicación interna para fines de 

alineamiento estratégico, cultura y transformación. 

Según el portal Infocapital Humano, la percepción en las empresas peruanas es que su 

gestión de comunicación interna está mucho más abocada al negocio, enfocados 

especialmente en espacios de comunicación cercanos, directos y transparentes, ofreciendo 

así seguridad y confianza en sus empleados. 

En un inicio el enfoque de la comunicación interna en el Perú era más operativo, relegado 

a funciones de difundir mensajes y comunicar de abajo hacia arriba, hoy ese enfoque ha 

evolucionado hacia uno más estratégico donde la comunicación interna se ha transformado 

en un aliado importante para las distintas áreas que conforman una organización. 

Miguel Antezana, en su artículo Balance de la Comunicación Corporativa en el Perú 2015, 

evaluó el giro de la comunicación organizacional hacia una gestión interdisciplinaria, lo 

cual se manifestó en el incremento de demanda de programas de formación en habilidades 

de comunicación para líderes y ejecutivos en las empresas.  

Como menciona Antezana, el concepto de comunicación dejó de ser exclusivo de las áreas 

de imagen o prensa y amplió su competencia para todas las áreas internas, en especial 

aquellas con mayor impacto en las personas y el negocio.     

                    

2.3 Compromiso Laboral en el Perú 

Deloitte Perú, en su informe “Tendencias Globales de Capital Humano 2015: Liderando 

en el nuevo mundo del trabajo", encontró importantes hallazgos respecto al compromiso 

laboral. 

El 87% de los líderes de empresas a nivel mundial reconocían que falta de compromiso 

como el principal problema que enfrentan sus compañías, en nuestro país esta cifra es del 

50%, donde los ejecutivos identifican tanto la falta de compromiso como la problemática 

de cultura organizacional como un desafío importante. 
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Según un estudio hecho por Aon Hewitt sobre Tendencias Globales de Compromiso en los 

Empleados en 2016, en los últimos años el índice de compromiso ha ido creciendo, 

especialmente en nuestra región latinoamericana en donde éste llegó a un 72%, donde el 

Perú lideró con un indicador de 74%, siendo superado únicamente por países de Centro 

América con un 85% y 86% en compromiso laboral. 

Para obtener este indicador los criterios a tomar en cuenta por Aon Hewitt fueron: el nivel 

de recomendación de los empleados sobre su empleador, la intención de permanecer en su 

puesto y el grado de contribución del empleado. 

De acuerdo con este mismo informe este 72% de compromiso laboral en nuestro país 

responde a las oportunidades de desarrollo, formación y liderazgo que han fortalecido las 

empresas, también se identifican la remuneración y el reconocimiento como factores 

importantes que han contribuido al crecimiento del índice de compromiso en el Perú. 

El tema remunerativo, es un tema delicado y que, si bien tiene un efecto directo en los 

niveles de compromiso, no se trata solo de la cantidad de salario percibido, sino que además 

debe transparentarse y comunicarse de tal forma que todos entiendan cómo se asignan los 

salarios. Esto permite generar confianza y es un punto aún por mejorar en las empresas 

nacionales.              

2.4 Trabajo remoto en empresas peruanas 

En el Perú el trabajo remoto se constituye como una figura legal de trabajo debido a la 

declaración del estado de emergencia decretada por el gobierno a causa de la llegada del 

COVID-19 (Decreto Supremo No. 044-2020-PCM), según esto la definición de trabajo 

remoto es la prestación de servicios subordinada a la presencia física de cualquier 

trabajador en su domicilio o lugar de aislamiento domiciliario, utilizando cualquier medio 

o mecanismo que permita realizar las labores fueran del centro de labores y siempre que la 

naturaleza de su función lo permita, 

La modalidad de teletrabajo ya se encontraba vigente en el Perú desde el año 2015, pero la 

de trabajo remoto nace en el 2020 como respuesta a la llegada y propagación del COVID-

19 en el país. 

Según la Guía para la Aplicación del Trabajo Remoto publicada por el Ministerio del 

Trabajo y Promoción del empleo en marzo del 2020, los lineamientos para la adopción del 
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trabajo remoto son: determinar quiénes pueden desempeñar el trabajo remoto según la 

naturaleza de sus funciones, no afectar el vínculo laboral, remuneración y condiciones 

económicas a excepción de aquellas que estén relacionadas a la asistencia al centro de 

trabajo. 

Otras acciones importantes para considerar en esta guía son: comunicar oportunamente al 

empleado el cambio de lugar de la prestación de servicio, asignar labores y establecer los 

mecanismos de supervisión y reporte, brindar las facilidades y los accesos para la 

información, aplicaciones y/o plataformas necesarias en el cumplimiento de labores, de la 

misma forma brindar la capacitación en caso sean herramientas nuevas que recién se 

implementen. 

Debido a la informalidad laboral que prima en el país, este proceso de adaptación solo pudo 

ser acatado por un sector, mismo que le tomó un tiempo aprender cómo implementar el 

trabajo remoto en sus organizaciones y empleados. El estado peruano tuvo un papel clave 

y de acompañamiento pues significó el manejo de nuevas tecnologías, procedimientos 

digitales y la búsqueda del equilibrio entre vida laboral y personal. 
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3. Metodología de la Investigación 

3.1 Planteamiento del Problema 

Si bien desde el inicio del estado de emergencia, algunos sectores tuvieron luz verde para 

reanudar sus operaciones, este nuevo escenario generado por la llegada del COVID-19 a 

Perú, representó un gran reto para la mayoría de las empresas. 

En primer lugar, muchas de ellas, en corto tiempo, debieron de ajustar sus procedimientos 

bajo los nuevos protocolos de salud y bioseguridad requeridos por las autoridades de salud 

y fiscalización laboral. Ello sumado al ambiente de incertidumbre generado por la 

propagación del virus desde su llegada al Perú en marzo del 2020. 

En su mayoría, colaboradores de áreas administrativas optaron por la implementación de 

labores remotas, brindándoles los recursos y facilidades necesarias para que puedan 

cumplir sin problema sus tareas y responsabilidades desde casa. En algunos casos, el 

panorama fue completamente distinto debido a la necesidad de contar con personal 

operativo para determinados procesos en plantas industriales, proyectos inmobiliarios, 

mineros, etc. Si bien el aforo se redujo y se implementaron rápidamente medidas y 

protocolos para evitar el contagio del COVID-19, esto no frenó la sensación de peligro, 

alerta y preocupación por parte de toda la población laboral.  

Es en este punto, en donde hacemos una evaluación sobre el importante aporte y 

desempeño del área de Comunicaciones, específicamente Comunicación Interna, en 

relación a su gestión estratégica de la mano con Recursos Humanos y el área de Seguridad 

y Salud en el Trabajo para la consecución de metas y objetivos empresariales. Entre los 

esquemas que se abordaron en los planes de acción conocemos de campañas de 

sensibilización y concientización para la adopción de medidas y protocolos por parte del 

personal, estrategias de difusión de comunicados, encuestas y otros que se lograron 

desplegar hacía los diversos públicos de las compañías. 

Este documento pretende analizar el rol que jugó la comunicación interna como pieza 

fundamental para la generación de compromiso laboral de los trabajadores administrativos 

que llevaron a cabo trabajo remoto durante la pandemia ocasionada por la COVID-19 en 

el Perú desde marzo de 2020, revisaremos las acciones desplegadas para fortalecer el 
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compromiso y los lazos laborales a pesar de la distancia.      

                    

3.2 Objetivos 

3.2.1 Objetivo General:  

Determinar la importancia de la gestión de la comunicación interna como herramienta 

fundamental para la generación de compromiso organizacional en la modalidad de trabajo 

remoto durante la contingencia sanitaria del 2020. 

3.2.2 Objetivos Específicos: 

● Identificar las estrategias de comunicación interna que tuvieron mayor impacto 

en la generación de compromiso organizacional. 

● Comprender la relación entre la gestión de comunicación interna y la 

generación de compromiso organizacional. 

● Conocer qué acciones, contenidos e información fueron los más valorados por 

los empleados durante la contingencia sanitaria del 2020.   

          

3.3 Hipótesis 

La gestión de comunicación interna impacta en la generación de compromiso 

organizacional en la modalidad de trabajo remoto.      

         

3.4 Justificación  

En la actualidad el compromiso organizacional es un intangible muy valorado y buscado 

en las organizaciones, ello ha conllevado a implementar cambios significativos en la 

gestión de personas y empresas donde se contemplen mecanismos y estrategias que 

permitan involucrar de forma activa a los empleados, de tal forma que éstos se sientan 

valorados y que forman parte de los logros de su organización. Una tarea que puede sonar 

sencilla, pero es sumamente retadora e implica responder las necesidades y expectativas 

que tienen las personas respecto a su trabajo y el rol en la compañía que laboran.  

Con la llegada del COVID-19 y los cambios que significó en el sistema y formas de trabajo 

alrededor del mundo, una de las preocupaciones más importantes que surgió desde la 

gestión de personas fue la de mantener un nivel de compromiso organizacional óptimo que 

permitiera el logro de objetivos desde la modalidad de trabajo remoto, ya que esto afectó 
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aspectos como el clima, cultura, reconocimiento, trabajo en equipo, comunicación y el 

liderazgo. Inclusive, se han llevado a cabo estudios al respecto y según Gallup en su libro 

“El líder” refiere que el compromiso emocional puede llegar hasta el 70% de la población 

laboral y desarrollo de los equipos de trabajo.  

La presente investigación es viable ya que disponemos de los recursos humanos y fuentes 

de información necesarias para su realización. 

En el aspecto social esta investigación resulta relevante pues se detiene a investigar un 

fenómeno que golpeó a todo el mundo y que ya es objeto de estudio: la nueva realidad 

producto de la propagación del virus COVID-19. Muchos empleados alrededor del mundo 

enfrentaron en el 2020 la adaptación al trabajo remoto y todo lo que este conlleva, como la 

integración de los espacios familiares y laborales, estrés, sobrecarga de trabajo, pérdida de 

la identificación con su cultura organizacional, compromiso, entre otros. 

En el aspecto disciplinario, la investigación sobre la relación entre la gestión de 

comunicación interna con la generación de compromiso organizacional, permitirá conocer 

y comprender mejor cuáles son las estrategias más efectivas y las acciones con mayor 

impacto en las organizaciones para generar y mantener el compromiso de sus empleados 

en la modalidad de trabajo remoto, una nueva realidad que representa un gran reto debido 

a su efecto en las relaciones, comunicación e involucramiento de los empleados con su 

empresa.         

3.5 Alcance  

Esta investigación tiene por objetivo evaluar la funcionalidad y eficacia de un modelo 

estratégico de comunicación interna aplicado en organizaciones que desde marzo de 2020 

tuvieron que reiniciar labores operativas desde la virtualidad. Asimismo, evaluaremos el 

nivel de compromiso asumido por los trabajadores que tuvieron que adaptarse a una nueva 

normalidad laboral y cumplir metas y objetivos a pesar de la virtualidad. 

3.6 Diseño de la investigación  

A través de diferentes textos, artículos e información general sabemos que existe una 

estrecha relación entre la comunicación interna, la cultura organizacional y el compromiso 

laboral, sin embargo, poco conocemos sobre su trascendencia a partir de la implementación 

de modalidades de trabajo remoto o semipresencial a partir de la llegada del COVID-19.  
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En virtud de ello, se plantea la incógnita de cómo las empresas, durante esta temporada 

virtual, forzada por la pandemia, lograron cumplir los objetivos y metas establecidas por la 

Alta Dirección. Cómo es que los ejecutivos, forzados a redefinir prioridades y ajustar metas 

anuales, pudieron mantener comprometidos a sus equipos de trabajo y cómo lograron 

mantenerlo sostenidamente. En esta línea, también se estudiarán las diferentes 

herramientas y mecanismos de comunicación que se utilizaron para fines laborales y 

operativos.  

Además del material teórico que se ha revisado, esta investigación se sustenta a través de 

la realización de una encuesta dirigida a un porcentaje de la población económicamente 

activa que en la actualidad viene realizando labores virtuales o semipresenciales. Esta 

encuesta permitirá conocer con detalle las herramientas implementadas y los medios de 

comunicación utilizados para cerrar ciertas brechas relacionadas a la distancia y vinculadas 

con la virtualidad.  

Finalmente, se presentará un análisis crítico en relación con la información obtenida y 

procesada con el objetivo de aprovechar esta data para futuros procesos internos y sobre 

todo para mejorar la actual gestión de comunicación corporativa y mantener el compromiso 

organizacional a partir de este nuevo esquema laboral virtual que se ha instalado en muchas 

empresas nacionales e internacionales.  
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4. Presentación y Análisis de Resultados 

Para llevar a cabo un análisis de la información más efectiva y con ejemplos concretos, se 

definió la creación y realización de una encuesta de percepciones y acciones de 

comunicación durante la contingencia sanitaria que inició en el 2020. 

La encuesta se socializó a través de redes sociales y laborales para poder llegar a diferentes 

sectores y varios tipos de población laboral, analizar las acciones implementadas en estos 

sectores y comprender las estrategias ejecutadas para un eficiente uso del tiempo en el 

Trabajo Remoto, así como la eficiencia en el cumplimiento de objetivos corporativos.  

A partir de la socialización de la encuesta durante el mes de diciembre de 2021, la muestra 

arrojó un total de 89 respuestas, todas concentradas en Lima Metropolitana y cuyos 

resultados se presentan junto con un análisis de los datos recibidos.  

La primera etapa de la encuesta solicita información primaria sobre el encuestado y tal 

como se puede visualizar en gráfico a continuación, el 88.9% de la población encuestada 

pertenece a un rango de edad entre los 25 y 45 años, en su mayoría Generación X y 

Millennials. La Generación X se caracteriza por su alto grado de compromiso, su espíritu 

de cooperación y tienden a tender puentes de conciliación entre los miembros del equipo. 

Por su parte, la Generación Y o también llamados Millenials se caracterizan por ser nativos 

digitales a través de su constante acceso a redes sociales y manejo de tecnología, tienen 

una gran empatía y son líderes natos.  

Estas generaciones cuentan con características claves para el desarrollo armonioso y 

exitoso del trabajo remoto. 

 

Gráfico 5: Rangos de edad del público encuestado. 
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En relación con el tipo de sectores en los que laboraban los participantes, se lograron 

agrupar según el rubro tal como se muestra en el siguiente gráfico. Del universo de 

encuestados, un 7.9% pertenecía al sector público, 51.6 % al rubro de servicios, 

(automotriz, transporte, tecnología, seguros, salud, retail, restaurantes, logística, hotelería 

y turismo, educación, consultoría, bancos y seguros, medios de comunicación y 

telecomunicaciones), 28 % al rubro de producción (textil, agroindustria, minería y pesca) 

y 12.3% en otros. 

 

Gráfico 6: Rubros laborales de los encuestados. 

 

Los siguientes cuadros arrojan data interesante para el análisis y estudio. Se registra que el 

65.2% de la población encuestada ha permanecido en sus actuales puestos laborales entre 

1 y 5 años y dada la incertidumbre laboral generada por esta situación sanitaria podemos 

tomar como referencia que el 66.3% de estos encuestados respondieron no tener pensado 

un cambio de trabajo en medio de esta contingencia. 

 

Gráfico 7: Piensas en un cambio laboral. 

Gráfico 8: Años laborales en tu empresa actual. 
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Cada vez son más las empresas que implementan o cuentan con una Gerencia de 

Comunicaciones, definiendo acciones y planes a corto, mediano y largo plazo, con áreas 

especializadas o jefaturas dentro de gerencias encargadas de esta labor para un mejor 

despliegue de acciones y monitoreo de estas. Muchas de estas áreas dependen directamente 

de la Gerencia de Recursos Humanos o Asuntos corporativos, pero tal como lo señala 

APOYO en su informe “Diagnóstico de la Comunicación Interna en el Perú y los retos 

frente al COVID-19”, el 54.9% de las áreas y/o responsables de comunicación interna 

dependen de la gerencia de Recursos Humanos. 

Los resultados que arrojó la encuesta se muestran en el siguiente gráfico en donde vemos 

que un gran porcentaje de organizaciones cuenta con por lo menos un área o responsable 

de comunicación interna en sus organizaciones a través del cual se ha canalizado la gestión 

comunicacional con acciones concretas que permitieron mantener activo el diálogo entre 

la población laboral durante la crisis sanitaria, aprovechando la virtualidad y el trabajo 

remoto.  

 

Gráfico 9: Tu empresa cuenta con un área de Comunicación Interna. 

 

El 75.3% de la población encuestada coincide con que su empresa ha mantenido una 

comunicación constante con ellos durante la contingencia sanitaria, situación que vemos 

evidenciada en el porcentaje de empresas que cuentan con por lo menos un responsable de 

comunicación interna y a través del cual se mantiene una comunicación permanente y 

oportuna con toda la población laboral. Es altamente probable que aquellos trabajadores 
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que no contaban con un área especializada en temas de comunicación interna y sin 

directrices claras, sintieran un grado más elevado de incertidumbre ante este silencio 

corporativo.   

 

Gráfico 10: Frecuencia de la comunicación entre empresa-colaborador. 

 

En definitiva, el correo corporativo es no solo una poderosa herramienta de comunicación, 

sino que también es considerado un medio formal a través del cual se comparte 

comunicación desde la Alta Dirección hacia los principales grupos de interés de la 

organización tal como se evidencia en el siguiente gráfico. 

Las reuniones virtuales, por su parte, se constituyeron en una de las acciones de 

comunicación directa y oportuna más efectivas durante la contingencia sanitaria, sin dejar 

de lado el Whatsapp como un medio de comunicación inmediato, rápido y de gran 

cobertura. Inclusive muchas organizaciones adoptaron este canal como un mecanismo 

regular de comunicación dada las características favorables y su uso masivo. 

Es importante mencionar que las redes sociales corporativas aún atraviesan un proceso de 

maduración como para ser consideradas una herramienta clave para la transferencia de 

información, sin perjuicio de ello están en camino a ser aprovechadas al máximo por sus 

usuarios como un canal complementario para el despliegue de información. 
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Gráfico 11: Tipos de herramientas de comunicación utilizadas durante la virtualidad. 

 

Tanto el despliegue de campañas de difusión de protocolos sanitarios y medidas de 

prevención contra el COVID-19 como la comunicación constante para informar a los 

trabajadores sobre su situación laboral han sido las dos acciones de comunicación más 

valoradas por los encuestados dado que les permitía tener información sobre la prevención 

del virus y cómo enfrentar la ola de contagios, así como contar con información oportuna 

y directa sobre su situación laboral dentro de la organización. 

Ambas acciones responden a la generación de confianza y manejo de incertidumbre que se 

vivió durante la contingencia sanitaria, por un lado, los trabajadores pudieron conocer qué 

mecanismos implementan las empresas para salvaguardar la salud de sus empleados y por 

el otro, informar de manera transparente y oportuna. Esto a su vez permite que el 

compromiso del empleado se fortalezca. 
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Gráfico 52: Acciones desplegadas por la organización que tuvieron efecto positivo en la población laboral. 

 

A partir de la pandemia, muchas acciones estratégicas corporativas tuvieron que migrar de 

lo presencial a la virtualidad incluidos eventos masivos para la comunicación de metas y 

objetivos anuales, así como los retos y dificultades que representaba su ejecución al 

trasladarse al entorno digital. 

La principal estrategia de comunicación para bajar metas y objetivos fue la reunión con el 

líder o jefe directo, esto no solo por la confidencialidad de la información compartida sino 

también por el espacio de comunicación que se genera con el jefe directo. Complementando 

esta información, vemos que las reuniones de planeamiento estratégico se llevaron a cabo 

dentro del entorno virtual con la finalidad de recibir también el input de los principales 

líderes y así el establecimiento de metas y objetivos se constituyeron en herramientas mejor 

analizadas y definidas para un óptimo cumplimiento. 

Finalmente, el uso del correo electrónico para comunicar metas y objetivos sigue siendo el 

mecanismo formal más utilizado para difundir esta información tal como se aprecia en los 

resultados del siguiente gráfico. 
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Gráfico 13: Acciones desplegadas para comunicar metas y objetivos de la organización. 

 

Una de las características más importantes que resaltan en una buena gestión de 

comunicación en una organización, es la fluidez y el intercambio de mensajes e 

información entre los líderes y sus equipos, así como aquella información que se comparte 

desde la Alta Dirección hacia sus empleados. Ambas responden de manera efectiva a una 

estrategia y un planeamiento de comunicación interna que hoy en día es reconocida como 

la función principal de esta área, según un informe realizado por APOYO en el 2020 en 

empresas peruanas. 

De acuerdo con los datos procesados, vemos en el siguiente gráfico que el 76.4% de los 

encuestados coinciden en que la constante comunicación con sus líderes y equipos de 

trabajo se ha cumplido durante el trabajo virtual. En esta línea, el 69.7% indicó que la 

comunicación de la empresa hacia los trabajadores también se ha cumplido. Por ello, se 

establece una relación directa entre la buena gestión comunicacional en las organizaciones 

con el 74.2% de los encuestados que respondió que en sus empresas cuentan con un área o 

responsable de comunicación. 
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Gráfico 14: Procesos cumplidos por la organización. 

 

En relación con las acciones que los participantes consideran más importante para la 

generación del compromiso, las respuestas indicaron que le dan mayor valor a la 

comunicación constante con el líder y equipo (49%) seguido por las facilidades y recursos 

que la empresa les ha proporcionado para trabajar desde casa  (37%) y en tercer lugar 

señalaron que fue importante para ellos tanto conocer sus metas, las expectativas de la 

organización sobre su trabajo (35%) así como la comunicación de la empresa hacia 

colaboradores (35%). 

La lectura que arroja la gráfica a continuación es que las acciones que más valoran los 

trabajadores para la generación de compromiso están directamente relacionadas a cómo se 

maneja la comunicación en sus organizaciones y cómo esta información impacta en ellas. 

Tomando como base bibliografía relacionada, sabemos que el compromiso nace del 

vínculo y grado de identificación del colaborador con su empresa, de qué tan involucrado 

se siente con ella y la relación con su equipo y organización, estos tres aspectos se 

encuentran estrechamente ligados con la comunicación que señalan los participantes como 

más importante para ellos: directo con su líder, en su equipo de trabajo, la corporativa y 

aquella que les permite conocer sus metas. 
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Gráfico 15: Valoración de acciones que generan compromiso según el colaborador. 

 

El referente máximo de la cultura organizacional de una empresa son las relaciones entre 

los colaboradores, por ello ante la consulta del tipo de mecanismos que se utilizaron para 

seguir viviendo en remoto la cultura organizacional, el 64% de los encuestados 

coincidieron que las reuniones virtuales que se llevaron a cabo con los equipos de trabajo, 

fue la acción más resaltante, sin perjuicio de ello todas las acciones que la organización 

genera a través del área de comunicación interna, refuerzan el sentido de pertenencia y 

promueven acciones de camaradería y relacionamiento para mantener viva a la cultura 

organizacional.  

 

Gráfico 16: Acciones llevadas a cabo por la empresa para mantener la cultura organizacional viva. 
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Tras la pregunta relacionada al cumplimiento de las metas organizacionales en el 2020, el 

75% de los encuestados respondió que sí. Esta pregunta se planteó considerando que el 

logro de objetivos es un indicador importante de compromiso y según Richard Steers el 

compromiso es una fuerza de identificación e involucramiento de la persona con las metas 

organizacionales. Las empresas que lograron alcanzar sus propósitos en un año tan 

complicado como el 2020, contaron no solo con una adaptación de procesos que les 

permitió seguir operando, sino que además recibieron de parte de su capital humano la 

entrega y compromiso necesarios. 

 

Gráfico 17: Cumplimiento de metas. 

 

Es altamente probable que no sea coincidencia que casi el mismo porcentaje de aquellos 

trabajadores que cuentan con un área de comunicaciones en sus empresas considere que 

los objetivos o metas de sus empresas fueron cumplidos durante el año más complejo de la 

crisis sanitaria. Esto principalmente porque en organizaciones con una sólida área o líder 

en comunicaciones, se mantiene transparentada la información generando espacios de 

conversación pertinentes para que todos aquellos involucrados e interesados sepan la 

situación real de la empresa sea ésta positiva o negativa. 

Para complementar la percepción de los encuestados en relación con el cumplimiento de 

los objetivos, se abrió una pregunta relacionada a identificar el elemento clave para que 

esas metas u objetivos se cumplieran. Las respuestas tuvieron diferentes matices, sin 

embargo, se pueden resumir en los siguientes conceptos: 
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Gráfico 18: Factores críticos para el cumplimiento de metas. 

 

Según Pilar Jericó el compromiso se ve reflejado en las intenciones de las personas de 

permanecer o no en su puesto de trabajo y al respecto los participantes respondieron en su 

mayoría (63%) no haber pensado en cambiar de trabajo durante la contingencia sanitaria 

del 2020 tal como se presentó líneas arriba, lo cual indica que el vínculo con sus empresas 

fue sólido y se sintieron comprometidos a nivel laboral. 

Es posible también enlazar esta respuesta con el 75% que respondió que se cumplieron las 

metas de sus organizaciones (gráfico 17). El logro de objetivos y la intención de 

permanecer en su organización son aspectos claves que responden a un nivel de 

compromiso óptimo por parte de los colaboradores. 

La autopercepción acerca del nivel de compromiso con su trabajo durante la contingencia 

sanitaria del 2020, los participantes indicaron en su mayoría (90%) haber estado altamente 

comprometidos, esta respuesta se soporta en anteriores afirmaciones mayoritarias como 

conocimientos de metas anuales gracias a las acciones de comunicación desplegadas 

(gráfico 13), cumplimiento de objetivos o metas (gráfico 17) y deseo de permanencia en el 

puesto de trabajo (gráfico 7). 
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Gráfico 19: Grado de compromiso con el trabajo. 

 

Muchas veces el trabajador registra un alto compromiso con su trabajo y no guarda relación 

con la empresa donde labora, por ello también se hizo una pregunta para saber el grado de 

compromiso del colaborador con su empresa. Los resultados indicaron un alto nivel de 

compromiso entre empleado y organización (77%), consideramos que es probable exista 

una relación en estos niveles de compromiso con acciones propias de la gestión de 

comunicación interna como espacios de diálogo entre líder y equipo, de empresa a 

colaborador, conocimiento de metas y estrategias para mantener viva la cultura 

organizacional.  
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Gráfico 20: Grado de compromiso trabajador-empresa. 

Finalmente, era importante conocer el nivel de escucha que las organizaciones manejan 

con su público interno. Así, ante la pregunta de si es que la organización abrió canales de 

escucha para poder recibir un feedback adecuado por parte del trabajador, el 71.9% refirió 

que la empresa estableció mecanismos de escucha siendo los siguientes canales lo 

utilizados para este proceso.  

 

Gráfico 21: Mecanismos de escucha al trabajador. 
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5. Conclusiones 

La investigación realizada demuestra el rol que cumplió la comunicación interna en la 

generación de compromiso organizacional durante la nueva realidad de trabajo remoto en 

personal administrativo, a través de estrategias como: la generación de espacios de 

comunicación entre líderes y equipos, alineamiento estratégico de objetivos y 

comunicación oportuna para contrarrestar la incertidumbre provocada por la coyuntura. 

La relación entre la gestión de comunicación interna y la generación de compromiso se 

evidencia en que las acciones que los encuestados consideran más importantes para motivar 

el compromiso son: comunicación oportuna sobre situación laboral, comunicación de 

metas y expectativas de la organización sobre sus trabajos y comunicación por parte de los 

líderes. 

Por otro lado, la generación de compromiso se ve reflejada en la permanencia de los 

colaboradores en sus puestos de trabajo y en el cumplimiento de objetivos a pesar del 

cambio que significó migrar hacia el trabajo remoto. 

Las acciones y contenidos que más valoraron los colaboradores durante la contingencia 

fueron: comunicación oportuna sobre su situación laboral, medidas y protocolos a tomar 

contra la COVID-19 y conocimiento de metas y expectativas que la organización tenía con 

relación al trabajo de sus empleados. 

Las afirmaciones establecidas líneas arriba, permiten validar la hipótesis planteada ya que 

la gestión de la comunicación interna impacta en la generación de compromiso 

organizacional en la modalidad de trabajo remoto a través de las acciones y estrategias ya 

mencionadas. 

De la misma forma se determinó la importancia de la gestión de comunicación interna para 

generar compromiso en trabajadores que adoptaron la modalidad de trabajo remoto durante 

la contingencia sanitaria del 2020, encontrando los siguientes hallazgos: 

● Aquellas organizaciones que contaron con un área o responsable de 

comunicaciones supieron gestionar de manera más adecuada mensajes clave a 

toda la organización como situación laboral, medidas y protocolos de cuidado 

contra el COVID-19 y alineamiento de planes estratégicos. 
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● De acuerdo con la información analizada, se pudo constatar que el rol del 

liderazgo impacta de manera positiva en el entorno laboral para poder mantener 

viva la cultura organizacional a través de la comunicación, dando a conocer los 

objetivos y metas, así como información relevante para el cumplimiento de 

roles y trabajo en equipo de cara a mantener al personal integrado y 

comprometido en medio de la virtualidad.  

● Para la adaptación a la modalidad de trabajo remoto por parte de las 

organizaciones, se requirió del compromiso de todos sus colaboradores, así 

como de una gestión óptima de comunicación interna que permita involucrar a 

todos en este proceso de cambio. La implementación de un adecuado plan de 

gestión remota fue clave para el logro de objetivos y metas durante el 2020. 

● El compromiso es reconocido por los colaboradores como un aspecto valioso 

e importante para el cumplimiento de metas organizacionales y para ello 

identifican como relevantes la comunicación por parte de sus líderes, la 

comunicación con sus equipos y la comunicación para difundir objetivos 

individuales y corporativos. 

● La distancia y el trabajo remoto afectaron el crecimiento de la cultura 

organizacional ante la falta de espacios de interacción cara a cara y en ese 

sentido, la comunicación interna representó un aliado importante para 

mantener viva esa cultura, a través de acciones como: campañas internas 

remotas, mensajes de gerencia virtuales, espacios camaradería virtual, 

reuniones virtuales de equipo; logrando fortalecer un liderazgo efectivo, 

cercano, así como el trabajo colaborativo. 

● El líder de la empresa se convirtió en pieza clave y fundamental para el logro 

de objetivos en equipo manteniendo una vinculación directa entre la empresa 

y el colaborador. Este rol fue responsable de mensaje clave como: el cascadeo 

de objetivos y metas; acciones inmediatas a implementar por parte de la 

empresa ante la llegada del COVID-19; situación laboral actual y su 

repercusión en la industria y finalmente ejecutaba acciones de seguimiento y 

acompañamiento de todo su equipo de trabajo logrado cohesión en un escenario 

tan adverso como el trabajo remoto. 
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● El alto grado de compromiso también fue una respuesta de muchos 

colaboradores ante la comunicación oportuna y transparente por parte de sus 

organizaciones para informar sobre la situación laboral de sus empleados, 

medidas inmediatas a tomar ante la contingencia sanitaria, facilidades y 

recursos para trabajar desde casa y por supuesto también la implementación de 

espacios de escucha para expresar dudas e inquietudes. 
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6. Recomendaciones 

Considerando la importancia del tema de esta investigación debido a que aborda una crisis 

sin precedentes que impactó fuertemente a las organizaciones y en base a las conclusiones 

obtenidas, formulamos a continuación algunas recomendaciones que creemos serán 

valiosas a la gestión de comunicación interna para lograr la generación del compromiso de 

sus colaboradores en situaciones de crisis: 

 

● La comunicación interna debe ser el vínculo más confiable y transparente entre 

la organización y sus colaboradores en situaciones de crisis donde la 

desinformación puede ocasionar incertidumbre y desconfianza. 

● Los líderes deben ser los principales aliados de toda estrategia de 

comunicación, ellos son el mejor medio para que la organización se comunique 

de manera cercana y efectiva con sus equipos de trabajo, por ello, es importante 

que se sigan considerando la capacitación y fortalecimiento de sus habilidades 

de comunicación. 

● La información, por muy dura o difícil que sea, debe difundirse de manera 

oportuna y transparente a fin de no debilitar la confianza de los colaboradores 

para con su organización. 

● Los espacios de comunicación entre líderes y equipos son sumamente 

apreciados por los colaboradores, motivo por el cuál deben ser siempre parte 

de la estrategia de comunicación interna y de la gestión de equipos por parte de 

los líderes. 

● El alineamiento estratégico es un ancla importante en todo plan de 

comunicación interna, debe realizarse para dar a conocer e involucrar a los 

colaboradores con los objetivos organizacionales, de tal forma que cada 

miembro tenga claridad sobre qué resultados se esperan de su trabajo y cómo 

estos afectan al logro de las metas. 

● El compromiso se genera en la medida que los colaboradores se sientan parte 

de su organización, se identifiquen con ella y con sus objetivos, motivo por el 

cuál las empresas deben considerar en sus estrategias, acciones que promuevan 

y fortalezcan el trabajo en equipo y la relación líder – colaborador. 
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● Las situaciones de crisis han demostrado que, si bien son escenarios 

desafiantes, también son oportunidades para fortalecer el compromiso con los 

colaboradores en la medida que la comunicación sea efectiva, el liderazgo; 

movilizador e inspiracional y el trabajo en equipo; parte de la cultura 

organizacional. 
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Anexo(s) 

Encuesta 

1. Por favor indica tu rango de edad  

a)    Menos de 25 

b)      Entre 25 y 35 

c)       Entre 35 y 45 

d)     Más de 45 

2. Indica en qué sector trabajas:  

3. ¿Cuántos años vienes trabajando en esa empresa? 

a)   De 1 a 2 años 

b)      De 3 a 5 años 

c)       De 5 a 7 años 

d)  Más de 7 años 

4. ¿Tu empresa cuenta con un área o responsable de comunicación interna?  

a)       Sí 

b)     No 

5. Durante la contingencia de salud producida por el COVID-19 ¿tu empresa 

mantuvo comunicación constante y cercana sobre los cambios y medidas a tomar? 

Califica del 1 al 5: 

  

Nunca           1       2       3       4       4       5                Siempre 
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6. ¿Qué medios de comunicación usaron para contactarse contigo? Puede marcar más 

de una opción.  

a)   Correo 

b)      Whatsapp 

c)       Redes sociales 

d)      Llamadas 

e)       Visitas 

f)       Reuniones virtuales. 

g)      Otro: _______ 

   

7. ¿Qué acciones desplegaron en tu empresa que impactaron de forma positiva en tu 

trabajo? (Puedes marcas más de una)  

a)   Comunicación constante para informarnos sobre nuestra situación laboral. 

b)     Campaña de protocolos y medidas tomadas para enfrentar el COVID-19 

c)      Entrega de kits para trabajo remoto (computador portátil, equipos ergonómicos, etc) 

d)      Consulta médica virtual 

e)     Flexibilidad de horarios de trabajo 

f)   Otro_____________ 

  

8. ¿Qué acciones de comunicación se tomaron para darte a conocer tus metas y 

objetivos en el 2020, después de la emergencia sanitaria? Puedes marcar más de una 

opción.  
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a)   Reunión de alineamiento estratégico (virtual) 

b)      Reunión personal con mi líder (virtual) 

c)       Correos electrónicos 

d)      Campaña de comunicación interna 

e)       No tuve claridad sobre cuáles eran mis metas u objetivos del año 

f)   Otro: 

  

9. Indica por favor cuál de los siguientes procesos se cumplieron en tu organización. 

Puedes marcar más de una opción. 

a)   Comunicación constante con mi líder y equipo de trabajo 

b)      Comunicación de la empresa hacia los colaboradores 

c)       La facilidades y recursos para trabajar desde casa 

d)      Conocer mis metas y las expectativas que la organización tenía de mi trabajo. 

e)       Comunicación oportuna sobre mi situación laboral 

f)     Otra: ______________ 

10. ¿Cuál consideras fue más importante para la generación de compromiso en el 

trabajo remoto? Califica del 1 al 5, siendo 5 la más importante y 1 menos importante.  

  1 2 3 4 5 

Comunicación constante con mi líder y equipo de trabajo           

Comunicación de la empresa hacia los colaboradores           
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Las facilidades y recursos para trabajar desde casa           

Conocer mis metas y las expectativas que la organización 

tenía de mi trabajo. 

          

Comunicación oportuna sobre mi situación laboral           

Comunicación constante con mi líder y equipo de trabajo           

Comunicación de la empresa hacia los colaboradores           

Las facilidades y recursos para trabajar desde casa           

Conocer mis metas y las expectativas que la organización 

tenía de mi trabajo. 

          

Comunicación oportuna sobre mi situación laboral           

  

11. ¿Qué mecanismos desplegaron en tu empresa para seguir viviendo su cultura 

organizacional desde el trabajo remoto? Puedes marcar más de una opción.  

a)   Campaña interna de comunicación (comunicados, vídeos, concursos, merchadising) 

b)      Evento interno virtual 

c)       Mensajes de mi gerencia general 

d)      Reuniones por equipos de trabajo (virtual) 

e)       Liderazgo efectivo y cercano por parte de mi jefe directo. 

f)       Otro: 
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12. ¿Consideras que se lograron cumplir las metas de tu organización en el 2020?  

a)    Sí 

b)   No 

 

Si respondiste SI en la pregunta anterior, por favor explica a qué crees que se debió 

el logro de las metas. 

________________________________________________________________________

_ 

 

13. Durante la contingencia del covid-19 ¿pensaste en cambiar de trabajo?  

a)   Si 

b)  No 

14. Del 1 al 10 ¿Qué tan comprometido te sentiste con tu trabajo durante la 

contingencia sanitaria?  

No comprometido          1   2   3 4 5   6 7 8 9 10 Totalmente comprometido 

  

15. Del 1 al 10 ¿Qué tan comprometido te sentiste con tu empresa durante la 

contingencia sanitaria?  

No comprometido          1   2   3 4 5   6 7 8 9 10 Totalmente comprometido 

  

16. ¿Tu empresa escuchó y tomó en cuenta las opiniones de sus colaboradores al 

momento de tomar decisiones que los involucrarán y/o impactarán en su trabajo?  

a)       Si 
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b)  No 

Si respondiste SI en la pregunta anterior ¿Qué acciones desplegó tu empresa para 

escuchar a sus colaboradores? 

a)       Encuestas 

b)      Reuniones de trabajo 

c)       Buzón de sugerencias 

d)      Otro: 

 

 


