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Resumen

El presente trabajo de grado nace por la necesidad de saber como operd la comunicacion
interna en las entidades publicas durante la emergencia sanitaria por covid-19, en el caso
especifico del Departamento Administrativo de Planeacion Municipal de la Alcaldia de
Cucuta, Norte de Santander. Se centrd especial atencion en analizar e identificar cuéles
pudieron ser las posibles falencias y aciertos de la comunicacion interna con respecto a los
procesos que se llevaron a cabo para la implementacion y desarrollo del teletrabajo en
entidades publicas.

De igual manera, el proyecto tuvo una medicion cualitativa con enfoque descriptivo,
haciendo uso de métodos de investigacion como la etnografia y la etnografia organizacional,
siendo aplicados a los 152 miembros del departamento de forma aleatoria por medio de
encuestas, entrevistas semi-estructuradas, mediciones de escala de Likert y grupos focales.

Por medio de este trabajo investigativo, se deja un antecedente sobre el funcionamiento de
la comunicacion interna en entidades publicas durante periodos de emergencia haciendo uso

de la modalidad del teletrabajo, en donde primé el factor de la improvisacion.
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Introduccion

La transformacion de la dinamica laboral en las organizaciones a causa del virus COVID-
19 fue protagonista tanto en Colombia, como en el mundo a partir del 2020. Multiples
sectores productivos se han venido adaptando a las nuevas maneras de trabajo, sabiendo que
la situacién de pandemia puede prolongarse por un tiempo significativo. Adicionalmente, esta
modalidad de trabajo podria llegar a establecerse como la manera dominante para organizar
las dinamicas del mercado laboral, teniendo en cuenta las condiciones y limitaciones que una

pandemia implica (Noticias ONU, 2020).

Por otra parte, en paises como Colombia, el manejo de la emergencia sanitaria produjo
que, en mayor medida las empresas, organizaciones y entidades pablicas tuvieran que
reestructurar sus planificaciones anuales establecidas y repensar como llevar a cabo procesos
porque no contaban con una planificacion para operar por fuera de sus espacios fisicos. A su
vez, esta situacion dio lugar a la improvisacion por la urgente necesidad de mantenerse en
funcionamiento continuo. Es asi, como se comienza con el uso exclusivo del teletrabajo para
continuar la gestion de sus funciones, sin embargo, es pertinente aportar que esta forma de
trabajo podria ocasionar dificultades debido al proceso de adaptacion que implica. En
consecuencia, la comunicacion interna adquiere gran relevancia, debido a que en ella recae la
responsabilidad de establecer las conexiones y el flujo de mensajes e informacion entre los

miembros de las distintas organizaciones.

Es por esta razon que se centra especial atencion en analizar e identificar cuéles podrian

ser las posibles falencias y aciertos de la comunicacion interna con respecto a los procesos
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que se llevaron a cabo para la implementacion y desarrollo del teletrabajo en entidades

publicas en pleno marco de la pandemia por COVID-19.

De igual manera, es pertinente entablar una claridad frente a los conceptos que abarca la
comunicacion interna y el teletrabajo, con el proposito de comprender y llegar a una mirada
general de los procesos y acciones que se gestionan durante la contingencia laboral desde el

hogar.
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1. Descripcion del problema

1.1 Titulo
PROCESOS DE COMUNICACION INTERNA DEL DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DE PLANEACION MUNICIPAL (DAPM) DE LA ALCALDIA DE
SAN JOSE DE CUCUTA PARA LA IMPLEMENTACION Y DESARROLLO DEL

TELETRABAJO EN TIEMPOS DE COVID-19

1.2 Planteamiento del Problema

En el Departamento Administrativo de Planeacion Municipal - a partir de ahora se
mencionara como DAPM- de la Alcaldia de San José de Cucuta, al igual que otras
organizaciones de caracter publico y privado, se ha forzado la transicién hacia la modalidad
del teletrabajo como directriz del Gobierno Nacional durante la declaratoria de emergencia
sanitaria mediante el Decreto No. 457 del 22 de marzo de 2020 luego de que se confirmaran
los casos de COVID-19 en el pais. Dicho decreto obliga la traslacién de modalidad en la
entidad publica en concordancia a lo expuesto en este, estableciendo la orden de aislamiento
en la nacion, segun lo plasmado en el articulo 2, que dicta “Ordenar a los gobernadores y
alcaldes para que en el marco de sus competencias constitucionales y legales, adopten las
instrucciones, actos y 6rdenes necesarias para la debida ejecucién de la medida de
aislamiento preventivo obligatorio de todas las personas habitantes de la Republica de

Colombia”. (Ministerio del Interior, 2020, p.7).
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Debido a que el aislamiento preventivo es una directriz establecida con el objetivo de
controlar y manejar la proliferacion del virus desde los municipios y departamentos, esta
transfigurd en parte las funciones y obligaciones de los servidores publicos y de empresas
privadas al ambito netamente virtual. Es asi, como las responsabilidades definidas en algunas
oficinas publicas, por la Alcaldia Municipal de San José de Cucuta en el 2010 pasaron de
ejecutarse de forma presencial, a un sistema laboral basado en la mediacién por TIC,
entendiendo que, entre las funciones, se encuentra la Oficina de Control Interno de Gestién
del DAPM, la cual se encarga de liderar el funcionamiento y efectividad del Sistema de
Control Interno de Municipio de San José de Cucuta, con el proposito de identificar
oportunidades de mejora y conseguir los objetivos en marco de legalidad vigente. Ademas, se
gestiona el asesoramiento y apoyo en la formulacion de soluciones para los problemas y
necesidades existentes, siendo tareas fundamentales para garantizar eficacia dentro de los
procesos Yy desarrollo de las actividades en la alcaldia; asi como también, velar por el
cumplimiento de las normativas y administrar el manejo de los bienes y recursos de la
entidad.

Por otra parte, también se destaca la importancia de la Oficina de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién en el desarrollo del trabajo en la virtualidad, debido a que se
encarga de asesorar al Despacho del Alcalde y sus directivos en lo relacionado a la utilizacion
de las TIC. de tal modo que se contribuya al desarrollo socio-econémico educativo del
Municipio. (Alcaldia Municipal de San José de Cucuta, 2010, p.18.). Esta oficina adquiere un
papel fundamental en razén del marco de la pandemia por COVID-19, puesto que, parte de
sus funciones esenciales son el trazado y aplicacion de politicas publicas para incentivar el
correcto uso de las TIC, incluyendo el planteamiento de programas y proyectos relacionados.

De igual manera, se crean e implementan estrategias tecnoldgicas para promover
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oportunidades igualitarias frente al acceso de estas herramientas, con el propdsito de mejorar
aspectos a nivel educativo, cultural, de recreacion, seguridad e inclusive de vivienda.

Es por esto, que se convierte en elemento de particular atencion el manejo de estrategias
que envuelvan la tecnologia y la comunicacion, debido a que es la forma en como se llevan a
cabo las actividades, procesos y tareas en una situacion de pandemia y aislamiento, no solo
desde las entidades publicas, sino a nivel general de las organizaciones, ciertamente con la
meta de proteger la vida y salud de sus respectivos trabajadores.

Como la gran mayoria de empresas y organizaciones, previo a la existencia del COVID -
19, el DAPM contaba con rutinas laborales tradicionales, basadas en la presencialidad,
mediante la cual cumplia sus funciones primordiales durante el afio sin un presunto interés
por trasladar el trabajo al entorno de las TIC de manera absoluta. Por ello, se desprende la
necesidad de una correcta planificacion sobre métodos viables y factibles en la ejecucion de
las labores organizacionales regulares hacia la realizacion de estas por fuera de sus oficinas.
A raiz de esto, emergen acciones programadas dentro de las actividades empleadas en el
escenario laboral.

Ahora bien, también se trae a acotacion la ley 443 de 1998, sancionada por Presidencia de
la Repuiblica. estableciendo que el “ARTICULO 1°. Campo de Aplicacion. El presente
Decreto - Ley se aplica a los empleados del Estado que prestan sus servicios en las entidades

regidas por la Ley 443 de 1998

PARAGRAFO. En caso de vacios respecto a la capacitacion y a los estimulos en las normas
que regulan las carreras especiales a las cuales se refiere la Constitucion Politica, o en las
normas que regulan los sistemas especificos de carrera de que trata el articulo 4 de la Ley 443
de 1998, seran aplicadas las disposiciones contenidas en el presente Decreto - Ley y demas

normas que lo reglamenten y complementen”. (Presidencia de la Republica. 1998, p.1).
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Por otro lado, también es importante mencionar la Ley 2088 de 2021, aprobada por el

Congreso de la Republica, por la cual se regula el trabajo desde el hogar, estableciendo que

“ La presente ley tiene por objeto regular la habilitacion de trabajo en casa como una
forma de prestacion del .servicio en situaciones ocasionales, excepcionales o especiales, que
se presenten en elmarco de una relacion laboral, legal y reglamentaria con el Estado o con el
sector privado, sin que conlleve variacion de las condiciones laborales establecidas o
pactadas al inicio de la relacion laboral”. (Congreso de la Republica, 2021, p.1)

Esto quiere decir que en la presentacion de circunstancias como por ejemplo la pandemia
por COVID-19, se considera la modalidad de trabajo desde casa para los trabajadores sin que
este sufra cambios en las prestaciones o funciones a desempefiar acordadas desde el momento
de su contratacion.

Siguiendo este orden de ideas, la Ley 2088 también establece un punto clave para
trabajadores ejerciendo el teletrabajo, tratandose de los implementos requeridos para llevar a
cabo sus labores, fijando que el trabajador puede hacer uso de implementos propios, pero en
caso de no contar con ellos, “el empleador suministrara los equipos, sistemas de informacion,
software o materiales necesarios para el desarrollo de la funcion o labor contratada”
(Congreso de la Republica, 2021, p.3), aunado a esto, se hace énfasis en la realizacion de las
capacitaciones pertinentes para evitar limitaciones en el desempefio del trabajador que se
encuentre en la modalidad de trabajo en casa.

En este sentido, es necesario mencionar que, pese a que dicha normativa precisa una
modalidad laboral establecida como trabajo desde casa o remoto, dentro del DAPM, objeto
de estudio de la investigacion, se establecié formalmente el uso del término “teletrabajo”
desde el inicio de actividades virtuales por razon de la pandemia.

No obstante, la visibilizacidn de estas normativas comprende una ventaja para los

miembros de dichas entidades publicas, pues teniendo en consideracién el marco de la
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pandemia, los trabajadores requieren de la capacitacion necesaria respecto a como
desempefiar su trabajo en las distintas dependencias con el propdsito de llevar a cabalidad con
éxito sus obligaciones desde la distancia y virtualidad.

De la misma manera, la ley abarca puntos relevantes como la coordinacion, refiriéndose a
la respectiva asignacion de tareas y actividades al trabajador por parte de su empleador; vy el
aspecto de la desconexidn laboral, entendiendo que se basa en el tiempo de descanso del
trabajador con el proposito de conciliar su vida personal.

Ahora bien, acorde con los puntos mencionados en el parrafo anterior, seria propicio tener
en cuenta que la virtualidad pudo haber surtido una posible desorganizacion o caos debido a
la falta de experiencia en el manejo de crisis ocasionada por una pandemia en el &mbito tanto
laboral como personal. Sin embargo, también se presenta como una oportunidad para
reformar cambios beneficiosos, con los cuales se pueden iniciar revoluciones laborales y
mejoras a nivel de ineficiencia productiva que acaece dentro de una modalidad presencial y
asimismo, de procesos ya existentes. De esta manera, la optimizacion de procesos desde la
comunicacion llega a ocupar un espacio significativo en las caracteristicas del teletrabajo
como por ejemplo la inmediatez, reestructurando las dindmicas de esta modalidad virtual para
aprovechar al maximo las ventajas que este ofrece.

Segun Villadiego (2020) el MinTIC tenia en su registro existente 122.000 teletrabajadores
existentes antes de la pandemia por COVID-19. Cabe resaltar que esto era una modalidad
empleada por conjuntos corporativos con mayor desarrollo para brindar mas ventajas a sus
miembros. A partir del 24 de marzo de 2020, esta cifra se elevo rapidamente a millones y
durante el aislamiento requerido se posiciona como la forma de trabajo méas popular.

Es posible, que, ante la emergencia sanitaria y la migracion a otras modalidades de
trabajo, hayan surgido dificultades de adaptacion en referentes a la interaccion entre el

empleado y las organizaciones en la virtualidad. Por ende, puede haber nacido la necesidad
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de identificar aquellas transformaciones que podrian incidir en la comunicacion interna de
dicha oficina.

Es necesario mencionar que el teletrabajo es una modalidad de trabajo aplicada en la
organizacion desde su particular caracteristica al momento de cumplir parametros de
aislamiento mediante la realizacion de labores desde el hogar y no la oficina, lo que posibilita
cumplir con sus objetivos a pesar de no tener el factor de la presencialidad.

Esta situacion, ha hecho que muchos trabajadores tengan que adaptarse rapidamente a
entornos digitales, con altas probabilidades de no haber recibido una capacitacion previa. Lo
que, a su vez, puede ocasionar un desconocimiento sobre el uso de herramientas tecnologicas
o plataformas para el desempefio de sus obligaciones laborales. Ante dicha circunstancia,
podria existir una carencia de comunicacion efectiva destinada a los teletrabajadores.

Por ello, se resalta la pertinencia y responsabilidad que corresponde a los departamentos
de comunicacion dentro de las organizaciones, las cuales tienen la capacidad de gestionar e
implementar procesos y estrategias de comunicacion interna y externa que surtan efecto y
faciliten la ejecucion de labores por parte de los empleados que llevan a cabo el teletrabajo.

En otros aspectos, segun el diario nacional EI Tiempo, en un estudio de la Asociacion
Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI) y el Ministerio del Trabajo, aplicado a 8.670
trabajadores de 277 empresas, se evidencid que, si existe un aumento en el trabajo mediado
por TIC, pues “el 57 por ciento de los encuestados aseguraron que sus jornadas laborales se
habian incrementado, y trabajaban més de las 8 horas diarias.” (ElI Tiempo, 2020).

Por otra parte, es posible que las jornadas laborales se hayan visto extendidas a horarios fuera
de los acordados, lo que podria provocar un cansancio general en el personal y por ende un
rendimiento no tan eficaz como se espera.

Por todo esto, se ha fijado la necesidad de analizar las problematicas que surgen en la

comunicacion interna del DAPM a partir de la implementacion del teletrabajo, mediante la
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realizacion de un estudio, el cual, posteriormente servird como base para la construccion de
propuestas de mejora en los procesos comunicativos internos de la dependencia. Es pertinente
resaltar que la modalidad virtual brinda ventajas como el uso de herramientas digitales en la
organizacion, cuya ejecucion promueve la consolidacion del teletrabajo como sistema laboral
estable en el medio.

Cabe mencionar que, dentro del marco del proyecto se toma en cuenta la utilizacion del
Modelo de Comunicacién Publica Organizacional e Informativa Para Entidades del Estado
(MPCOQI) y su aplicacion mediante la elaboracion de instrumentos basados en este modelo

con el proposito de alcanzar mayor precision.

1.3 Formulacion del Problema
¢Cudles han sido los procesos de comunicacion interna desarrollados en el DAPM de
Cucuta, Norte de Santander, hacia los trabajadores, que han permitido la implementacion y

desarrollo del teletrabajo durante la emergencia sanitaria en Colombia?

1.4 Justificacion

La motivacién que lleva a realizar la presente investigacion se centra en la necesidad de
visibilizar la importancia de los procesos de comunicacion en la gestion del cambio
organizacional en momentos de coyunturas como la que atraveso el pais y el mundo debido a
la pandemia, en este caso especifico, en el Departamento Administrativo de Planeacion
Municipal con respecto a como opera en medio del COVID- 19. Asimismo, se llevo a cabo
con el proposito de conocer el funcionamiento de los procesos en las oficinas del Estado y su
respuesta ante situaciones no planificadas, ademas de mejorar y potenciar los conocimientos
ligados a la comunicacion interna y como aplicarla en las organizaciones, siendo estas, el
vientre que contribuye al nacimiento de las sociedades y construccion de comunidades.

Es facil percibir que el mundo actual se encuentra en constante innovacion y esto permea
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al aspecto laboral, pues, debido al COVID-19, las organizaciones y empresas suscitaron la

necesidad de modificar sus formas y rutinas de trabajo para mantenerse activos en sus
funciones. Mediante este proyecto, se brindan aportes sobre las nuevas formas y practicas
laborales en pandemia, a su vez que deja evidenciar las posibles problematicas que emergen
de las mismas. Por tanto, se logra establecer como un precedente oportuno para el futuro
tratamiento de circunstancias similares.
Asimismo, se considera de suma importancia y pertinencia exponer las nuevas formas de
trabajo dentro de organizaciones, en este sentido, de orden pablico, con el objetivo de buscar
exteriorizar métodos funcionales que sean de utilidad para otras entidades publicas, tomandocomo ejemplo
un caso real. Para esto, la investigacion contd con la misidn de analizar las situaciones que se han
manifestado en el entorno comunicativo del DAPM, por medio de técnicas que posibiliten su estudio de
forma efectiva. En este sentido, es importante tener en cuenta lo estipulado por el Departamento Nacional de
Planeacion (2016), que establece en elcapitulo 11, articulo 22 del proyecto de ley sobre planeacion
departamental y municipal lo siguiente:
“Los organismos municipales de planeacion tendran como objetivo la busqueda de las
condiciones éptimas para el desarrollo ordenado de los municipios, en sus aspectos fisico,
econdmico, social y administrativo. Para tal efecto elaboraran planes y programas de
desarrollo de acuerdo a las politicasnacionales de desarrollo regional y urbano”
(Departamento Nacional de Planeacion, 2016, p.13)
Teniendo en consideracion lo citado anteriormente, es pertinente comprender que el
DAPM de la Alcaldia de San José de Cucuta, cumple funciones vitales de atencion a la
ciudadania en aspecto de certificados, licencias y permisos referentes a los predios del
municipio.
Ahora bien, en este orden de ideas, la realizacion de este proyecto busco ofrecer un
entendimiento de como se transforman las dindmicas de trabajo y de comunicacion en las
organizaciones, lo que puede posibilitar la adaptacion a herramientas de trabajo novedosas
como por ejemplo las redes sociales. Sumado a lo anterior, cabe resaltar que el principal

publico benefactor en el sector interno de la organizacion, son los trabajadores de dicha
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dependencia, pues esto se refleja en el cambio de los actuales modelos laborales

implementados para el desenvolvimiento del trabajo en el ambito digital.

En segunda instancia, la ciudadania se muestra favorecida con respecto a los servicios
ofertados por el departamento de planeacion, puesto que la apropiacion de nuevas formas de
trabajo, empleo de herramientas digitales y adaptacion a nuevas rutinas laborales, facilitarian

el intercambio de informacion y atencion al publico por medio de canales de atenciénoptimizados o
renovados, propiciando una mejora en el servicio.

Ademas de llevar beneficios al lugar donde se realizara el proyecto, esta investigacion se
visualiza como un aporte importante respecto a perspectivas del teletrabajo en pandemia en
una entidad publica, comprendiendo la diversidad de dinamicas y posibles problematicas que
se desprendan de la modalidad virtual aplicada en el trabajo. Es asi como se vuelve notoria la
necesidad de investigar sobre ello, puesto que, a nivel mundial, se pueden presentar
contratiempos en esta modalidad, dependiendo de factores como la cultura, las costumbres y
las formas de trabajo en la organizacion. Asimismo, la generacion de nuevo conocimiento
referente al entorno organizacional y el papel de la comunicacién interna dentro del
funcionamiento de este, mostrando como afecta, cdmo interviene y en qué manera puede
actuar como mediador en entornos donde el conflicto ocasiona discordia.

En otro sentido, este proyecto también es una adicidon al acervo de conocimiento con
respecto a la modalidad virtual o teletrabajo, llevando nuevas perspectivas que pueden ser
usadas para generar nuevos planes de comunicacion que potencien de manera positiva la
productividad alcanzada en cuanto a desempefio laboral en pandemia. Al conocer distintas
aristas de una problematica que abarcan mdaltiples sectores laborales, es posible entenderla
desde una posicion holistica, elemento que, a su vez, puede originar nuevas dinamicas
aplicables en las organizaciones de distinta indole.

Ademas, siendo el DAPM el epicentro de la investigacion, este obtendra aportes que seran
necesarios para la resolucion de situaciones con respecto al funcionamiento de la
comunicacion interna, sobre los cuales se podran plantear y ejecutar medidas de mejora, tanto

a nivel laboral, como funcional, teniendo en cuenta situaciones que se puedan generar a
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futuro.

Cabe destacar que todo se realiza partiendo de una fundamentacion tedrica, teniendo en
cuenta conceptos relevantes y basicos para edificar este proyecto, proporcionando validez y
credibilidad durante el proceso de investigacion. Asimismo, se posee el acervo documental
para la comprension de premisas, conceptos y definiciones de los términos respectivos, dando
una mirada desde la perspectiva de los autores y permitiendo un espacio de interpretacion y
reflexion mediante un analisis profundo de la temética abordada.

Es asi como con este trabajo, futuros investigadores podran tomarlo de base de apoyo o
referente para investigaciones similares y/o a fines, con el propdsito de ahondar en la
temaética alrededor de la comunicacidn en las organizaciones y su relevancia al momento de
Ilevar a cabo sus procesos de forma armoénica.

Por otro lado, para la realizacién de este proyecto, se cuenta con los recursos necesarios,
desde fuentes primarias pertenecientes al DAPM, con las cuales se obtiene informacion de su
funcionamiento interno, funciones, cargos y demas; permisos para ingresar en la entidad y
llevar a cabo los procesos pertinentes de investigacion; material bibliografico y documental
correspondiente a los conceptos que se manejan en el marco de la comunicacion
organizacional, teletrabajo y comunicacion interna y asesoria profesional brindando
orientacion mediante la guia para la realizacion del proyecto. Adicional a esto, concerniente a
otros recursos, el tiempo para buscar y efectuar la estructuracion investigativa, es idoneo en
aras de generar argumentos correctamente formulados. Por Gltimo, la disposicion por parte de
los integrantes del equipo es un factor que promueve motivacion en la ejecucion.

Por ultimo, segun el PEP - Proyecto Educativo del Programa de Comunicacion Social en
la Universidad Francisco de Paula Santander, el siguiente proyecto se ve enmarcado en la
linea de investigacion de comunicacion, planificacion y gestion, dentro de la sublinea de
comunicacion interna y externa, entendiendo que “busca generar investigaciones

interdisciplinarias que contribuyan, mediante la construccion y estudios de paradigmas,
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nuevas teorias comunicacionales interrelacionadas con otros saberes en temas como: a)
planificacion y gestion de procesos comunicacionales de entidades pablicas y privadas; b)
planificacion y gestion de procesos comunicacionales en organizaciones e instituciones
sociales no gubernamentales, y c) planificacion y gestion de procesos comunicacionales en
las organizaciones de mercado con caracter comercial y de produccion”. (Espinel et al.,
2012).

Por tanto, esta investigacion se asocia a la tematica por su naturaleza vinculada con
estudios referentes a comunicacion interna en las organizaciones, tratando conceptos

fundamentales y definiciones necesarias para su comprension.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Analizar los procesos de comunicacion interna desarrollados en el DAPM de Cucuta,
Norte de Santander, hacia los trabajadores, que han permitido la implementacion y desarrollo

del teletrabajo durante la emergencia sanitaria en Colombia.

1.5.2 Objetivos Especificos
° Caracterizar las condiciones de trabajo de los publicos internos, durante la

implementacion y desarrollo del teletrabajo.
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° Identificar las acciones de comunicacion interna empleadas en el DAPM para
implementar y desarrollar el teletrabajo con sus publicos internos.

° Valorar por parte de los publicos internos la efectividad de las acciones de
comunicacion interna ejecutadas durante la implementacion y desarrollo del teletrabajo en el

DAPM de Cucuta, Norte de Santander.
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2. Marco referencial

2.1 Antecedentes

En el siguiente apartado se presentaran los antecedentes seleccionados para la
fundamentacion de esta investigacion, los cuales fueron ubicados por medio de bases de datos
especializadas como Dialnet, Scielo y repositorios académicos. Estaran organizados de forma
geografica, iniciando con los referentes internacionales, siguiendo los nacionales y por Gltimo
los antecedentes regionales. De estos, se hara énfasis en los aspectos méas destacados de los

documentos, teniendo en cuenta el aporte al presente proyecto.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Dentro de esta categoria se encuentran seis antecedentes, comenzando en Europa, donde
se localizo en la revista “Investigaciones Europeas de Direccion y Economia de la Empresa”
un articulo resultado de investigacion titulado “El teletrabajo y la mejora de la movilidad en
las ciudades” realizado por Sosa, S., Suérez, H., & Verano, D. (2013) en Las Palmas de Gran
Canaria, Espafia, quienes citan a Mokhtarian (2009) para fundamentar ,las nociones del
teletrabajo. Se tuvo como objetivo general orientar las acciones a realizar por las

organizaciones para motivar el aumento de adopcion del teletrabajo.
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Es por eso, que en este estudio cualitativo se tuvo en cuenta la observacion como técnica,
pues se logré precisar que, a pesar de que el teletrabajo puede reducir los desplazamientos por
las areas urbanas, esto no es motivo suficiente para incentivar la adopcién del mismo, debido
a que la preocupacion por el tiempo de desplazamiento no se concibié como un factor

determinante.

De esta manera, se puede llegar a la conclusion de que, por medio de la implementacion
de un modelo de teletrabajo adecuado, se podria facilitar la introduccién del mismo dentro de
la organizacion. Esta importancia radica en que, a través de un modelo idoneo de teletrabajo,

se puede llegar a brindar de forma plena las ventajas de trabajar de forma no presencial.

Igualmente, se hall6 en Espafia en la revista “Athenea Digital” otro articulo resultado de
investigacion titulado “Teletrabajo y vida cotidiana: ventajas y dificultades para la
conciliacion de la vida laboral, personal y familiar.” hecho por Galvez, A. M. y Pérez, C.
(2009). Dicha investigacion, tuvo en cuenta los aportes de Sanchez Martinez et al (2003)
sobre las ventajas del teletrabajo, planteando entonces el objetivo de analizar la valoracion
que hacen del teletrabajo las madres teletrabajadoras y ademas analizar si el teletrabajo puede
considerarse una estrategia de conciliacion de la vida laboral, familiar y personal por medio
de un trabajo de corte cualitativo, utilizando técnicas como las entrevistas y grupos de

discusion.

Dentro de los resultados, se encontro que el teletrabajo ocasiona un exceso de actividad
durante el dia y a veces por la noche también, pero que de igual manera genera la sensacion
de libertad por la falta de ataduras a un horario laboral estricto en la dinamica del mercado
actual. Ademas, es posible decir que los efectos negativos y riesgos del teletrabajo no pueden

opacar el potencial laboral ni los beneficios que se aportan desde este.


http://psicologiasocial.uab.es/athenea/index.php/atheneaDigital/article/view/597
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Se pudo concluir, que es preciso la existencia de una planificacion y evaluacion por
objetivos del trabajo remunerado realista para realizar una organizacion optima del tiempo
laboral, asi como también debe existir una organizacion para asegurar que las teletrabajadoras
cuenten con un espacio adecuado para trabajar en casa junto con los requerimientos técnicos
y tecnologicos necesarios. Asi mismo, se requiere de una transparencia de los horarios

laborales entre compafieros y superiores con el proposito de evitar recelos.

Cabe destacar, que los elementos anteriormente mencionados son fundamentales para
realizar teletrabajo de una forma eficiente y justa tanto para el trabajador como para el

empleador.

Para cerrar el contexto europeo, se ubicé en la revista “Communication & Society” un
articulo de investigacion titulado “La gestion comunicativa de las grandes empresas en
Espaiia: estructura, recursos y principales retos de sus responsables” realizado por
Fernandez-Souto, A. B., Puentes-Rivera, |. y Vazquez-Gestal, M. (2019). Este proyecto, tuvo
como objetivo analizar los gabinetes de comunicacion de las grandes empresas espafiolas con
la contribucion de Martinez (2011), aportando bases tedricas con respecto a las crisis
comunicativas en las organizaciones. Se toma como muestra a 61 individuos de las empresas

con mayor volumen de facturacion en Espafia.

A través de una metodologia cuantitativa-descriptiva, se llevé a cabo un analisis
exploratorio se pudo llegar a determinar que en los ultimos afios las empresas han suscitado
un interés por estar presentes en el ambiente digital con el proposito de ser mas cercanos a los
ciudadanos, ademas de dar nocion sobre los individuos encargados del area de
comunicaciones, estableciendo que en las grandes corporaciones el nimero de integrantes del
equipo de comunicacion es de al menos seis personas, mientras que en las PYMES,

universidades o ayuntamientos el nimero varia de uno a tres trabajadores en esta area.
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Finalmente, se puede mencionar que este documento contribuyd a esclarecer
particularidades sobre la composicion de los equipos de comunicacion en las grandes
corporaciones y como a partir de los perfiles profesionales, se encaminan las estrategias y

procesos comunicativas.

Dentro del contexto latinoamericano, se encontrd un articulo resultado de investigacion
publicado en la revista “Comunic@ccion” titulado “La gestion de la comunicacion interna
y el clima organizacional en el sector publico” del Ministerio de Educacion en la Unidad de
Gestion educativa de Lima, Peru, realizado por Charry Condor, H. O. (2018). En dicha
investigacion, se tuvieron en cuenta los aportes de Noguera (2004) sobre la comunicacion en
el campo de las organizaciones como parte del sustento tedrico, puesto que el objetivo era
establecer la relacion entre la gestion de la comunicacion interna y el clima organizacional en
una entidad publica. Este proceso se llevd a cabo mediante una encuesta en razén de la
metodologia cuantitativa y de corte no experimental, tomando como muestra a 200

trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa.

Este documento evidencio, que si existe una correlacion entre la comunicacion interna y el
clima organizacional, la cual se muestra como una relacién significativa. De igual manera, se
encontrd que existe una influencia de estos factores en el cargo, ademas de una orientacion
hacia la recompensa, desarrollo y promocion del trabajo. Sin embargo, se mostr6 que, de
acuerdo a la percepcion de los trabajadores, existen microclimas laborales desfavorables y

negativos que afectan su desempefio y desenvolvimiento natural dentro de la organizacion.

Con respecto a este articulo, es posible resaltar la concepcion de los trabajadores con
respecto a su ambiente laboral y como este puede o0 no afectar su desempefio dentro de la

entidad.
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Continuando en el continente latinoamericano, se fundamento6 en Cuba el proyecto
académico publicado en “Ciencias Holguin. Revista trimestral” sobre el “Diseiio de sistema
de gestion de la comunicacion interna a la medida organizacional” abordado por Lauzao-
Serrano, N., & Rodriguez-Pifia, R. A. (2012). en el cual se desarroll6 como objetivo general
la mejora de la gestion empresarial, desde el factor financiero hasta el resto de sectores

empresariales.

La presente investigacion, se llevd a cabo a través de un método mixto, por medio de
herramientas como diagndéstico de la comunicacion interna mediado por entrevistas,
observaciones y encuestas a trabajadores para hacer veridica la gestién organizacional desde

el entorno profesional.

Ademas, como aporte de Pérez Betancourt y Diaz (2000), se destaca el hecho de promover
un impacto en el nivel operativo para sacudir el sistema empresarial. Se puede concluir,
entonces, que la comunicacion interna es fomentada a través de un procedimiento presentado
como una herramienta para constituir la direccion de la comunicacion organizacional,
entrelazada con la gestion empresarial. Dicho resultado, aporta a la construccion del
proposito actual para fortalecer y crear estrategias de conexion laboral depende de las

condiciones en la organizacion y acciones a ejecutar.

En el cierre internacional latinoamericano se encuentra en Argentina, con la tesis de grado
titulada “Teletrabajo y cultura organizacional. Universidad Argentina de la Empresa.”,
abordado por sus autores D'alessandro, M., Puricelli, Y., Rodriguez, N. (2013) quienes citan a
Di Martino, V. (2004) aportando teoria sobre el teletrabajo y su implementacion para la
solucion de crisis economicas. Se tuvo como guia la pregunta problema ¢ Como incide el
Teletrabajo en la Cultura Organizacional de una seleccion de organizaciones en la Republica

Argentina?
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El objetivo general de esta investigacion es definir qué caracteristicas del teletrabajo
podrian afectar el tejido socio-relacional en diversas organizaciones, ademas de relacionar la
utilizacion de esta modalidad con el sentido de pertenencia a la empresa, y analizar qué

aspectos de la cultura organizacional pueden verse afectados con la utilizacion del teletrabajo.

Este proyecto de metodologia mixta, fue desarrollado por medio de entrevistas y
cuestionarios a ejecutivos medios y altos de diversas compafiias multinacionales, cuyo
resultado se evidencié como las consideraciones de las diferentes empresas en que el
teletrabajo incide en la cultura organizacional y con respecto a la posibilidad de teletrabajar si
existen algunas diferencias debido a que en algunas empresas solo es posible utilizar esta
modalidad escasas veces por semana y en otras la flexibilidad es total y es poco comdn que
trabajen en la oficina, por tanto para que esta herramienta laboral tenga total efectividad, es

pertinente el manejo y solucion antes cualquier posible condicion de cada organizacion.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

A continuacion, se encuentran diez antecedentes ubicados en el contexto nacional,
iniciando con el articulo de investigacion colombiano denominado “Teletrabajo, una opcion
de productividad y eficiencia real para las organizaciones.”, realizada para la revista virtual

de la Universidad Catdlica del Norte, en autoria de Builes, E. C. (2010).

Para la edificacion del presente trabajo se emple6 un método cualitativo guiado por
instrumentos como la observacion y el analisis hacia directores y estudiantes de la Fundacion
Universitaria Catolica del Norte, en el cual se establecio como eje principal la ilustracion de
las ventajas y utilidades del teletrabajo, como idea de establecer este plan laboral como

implemento necesario dentro del entorno institucional y profesional en el pais.

En términos finales se establece que el trabajo remoto es una estrategia viable para

posicionarse como un modelo en construccidn que pueda ser labrado de manera exitosa para
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gestionarse como estilo oficial dentro del contexto profesional, ofreciendo como aporte la
reestructuracion necesaria del esquema laboral dentro del funcionamiento y evolucion del

trabajo remoto.

Se hall6 un articulo resultado de investigacion en la revista “Palabra Clave” de la
Universidad de La Sabana, Bogota, titulado “Medicion de los aportes de la gestion
estratégica de comunicacion interna a los objetivos de la organizacion” realizado por
Alvarez-Nobell, A. y Lesta, L. (2011) teniendo como objetivo determinar como vincular los
objetivos especificos de la GECI con los objetivos generales de la organizacién. Para esto se
recuperaron conceptos de Croshy, P. (1994) como el “cero defecto” por su relevancia y
pertinencia. Se tomd como muestra a 40 casos testigos ganadores del premio EIKON a la

Excelencia en Comunicacion Institucional.

En esta investigacion de caracter cualitativo y exploratorio, se llevo a cabo una revision de
estudios y tendencias sobre medicion de las gestiones organizacional y comunicacional, lo
gue permitié crear una matriz de relacionamiento proporcionando nuevos esquemas de
entendimiento del aporte de la comunicacién a la organizacién, ademas, se identifico que este
proceso de vinculacion estaba estrechamente relacionado con definir el rol estratégico del

comunicador organizacional.

Es posible resaltar, que este articulo facilita ver la relevancia e importancia del
comunicador organizacional en los procesos de integracion técnica y disciplinaria, asi como

también, en las dindmicas organizacionales.

Se localizé en la Universidad de Nueva Granada, Bogota, una tesis de grado nombrada
“El teletrabajo, como modalidad formal de trabajo, mejora la productividad laboral y
calidad de vida para los trabajadores en Colombia” siendo sus autores Arias, A. & Pereira,

J. (2014), quienes se basaron en los aportes de Roche, F. P. (2007). sobre las competencias
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para el trabajo en la organizacion. El objetivo se centrd en identificar si la modalidad de
trabajo mejora la productividad laboral y calidad de vida de los trabajadores en las
organizaciones que tengan el modelo implementado en Colombia, siendo la muestra dichos

trabajadores.

En este proyecto de corte cualitativo-cuantitativo, se escogio como técnica la observacion,
lo que ayudo a identificar que el teletrabajo es igual de formal y debe ofrecer las mismas
condiciones laborales y de seguridad social que un trabajador tradicional, ademas de mostrar

que el teletrabajo permite combinar el tiempo laboral con la actividad familiar.

Para concluir, es pertinente decir que la presente investigacion posibilita entender que el
teletrabajo es una modalidad que genera multiples beneficios, tales como la reduccion de
costos para la organizacion; y ventajas para los trabajadores como tiempo en la familia o
deberes del hogar. Ademas, esta forma de trabajo se presenta como una oportunidad para las

minorias como mujeres en situacién de vulnerabilidad, discapacitados y mayores de edad.

Se realiz6 en la Universidad Javeriana de Colombia el trabajo de grado “Disefio de plan
estratégico de comunicacion interno para la empresa Teleradiologia de Colombia SAS” de
Gonzélez Ortiz, M. S. (2018), quien menciona argumentos y definiciones de Castafieda, H.
(2011) sobre el sujeto dentro del apartado virtual. El trabajo de investigacion es de carécter
cualitativo, realizado gracias a la aplicacion de distintos instrumentos de investigacion a

individuos pertenecientes a la organizacion.

El fin de la investigacion se resume en sus objetivos especificos, siendo realizar un
diagnostico de la comunicacion interna de la empresa Teleradiologia de Colombia S.A.S,
identificar los principales problemas de comunicacion interna de Teleradiologia de Colombia
S.A.S. y el méas importante basado en proponer, a partir de los problemas encontrados, una

estrategia de comunicacién interna.
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Tras realizar el trabajo planteado y llevar a cabo las respectivas indagaciones, se concluyo
que la comunicacion de toda organizacion debe ser pensada como parte vital dentro de
cualquier construccion de empresa, y no debe dejarse al azar. Es importante que los
comunicadores, le den la relevancia y la trascendencia que realmente tiene, al proponer

acciones con una mirada estratégica que en efecto de resultados.

Este antecedente contribuye a esta investigacion, en demostrar diferentes técnicas y
estrategias posibles para solucionar diversos problemas que obstaculicen los procesos de

comunicacion interna de una organizacion sea cual sea su indole.

De la Universidad EAN de Bogota, Colombia, Casas Pifieros, L. J. (2020), realizo el
trabajo de grado titulado “Diagnostico y propuesta de intervencion del clima organizacional
en modalidad de teletrabajo para empresa de contenidos y servicios educativos”. Una
investigacion de caracter cuantitativo, basada en una encuesta de 45 preguntas aplicada a 49
colaboradores de la empresa Pearson Colombia; donde ademas, el autor apoyado en
definiciones de Lewin, K., Lippit, R., & White, R. K. (1939) sobre el concepto y el origen del

clima organizacional logra estructurar las bases teoricas de la investigacion.

El principal objetivo de la investigacion se fundamentd en disefiar una propuesta de
intervencion enfocada a la medicion y mejoramiento del clima organizacional en modalidad
teletrabajo en empresa de contenidos y soluciones educativas en Colombia y se explica de

forma mas concreta en sus objetivos especificos.

Los principales resultados del trabajo de investigacion mencionan que posterior a la
aplicacion de instrumentos a los 59 trabajadores, se logra identificar que, a nivel general, la
empresa posee un clima organizacional favorable y no existen mayores diferencias entre
promedio del clima entre teletrabajadores autdbnomos y suplementarios obteniendo un

promedio de la medicion del clima de todos los encuestados en 5,52 en una escala de 7.
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Como se desenvuelven los trabajadores de una organizacion en la modalidad laboral del
teletrabajo y cuales son aquellas dificultades que se pueden presentar dentro de los procesos y
el clima organizacional de la corporacion, son los principales aportes que le ofrece este

antecedente a la investigacion.

Se hall6 en la Universidad Simon Bolivar, Barranquilla, una tesis de grado denominada
“Estudio de teletrabajo en Colombia como aporte al desarrollo econémico laboral”
realizado por Gémez, S., Jaramillo, M. J. y Mercado, H. (2020), rescatando las nociones de
teletrabajo por Bonilla, 1. (2017) como parte del fundamento tedrico teniendo como objetivo
describir el teletrabajo en Colombia como aporte al desarrollo econémico laboral y como

muestra a los teletrabajadores.

En este proyecto de corte cualitativo de nivel analitico-descriptivo se tomé como técnica
la observacién, posibilitando dilucidar que el teletrabajo como gestion del cambio hacia una
nueva dinamica laboral puede generar un aporte favorable a las organizaciones porque

permite un acuerdo a la voluntad de las partes al momento de su aceptacion.

Para finalizar, es iddneo destacar que el teletrabajo puede generar un equilibrio en la vida
laboral y personal debido a que el trabajador desarrolla sus actividades fuera de las
instalaciones de la organizacion en un tiempo establecido y todo esto sin perder el contacto
con los colegas o el sentido de pertenencia hacia la empresa. Teniendo en cuenta también los
beneficios econdmicos generados por el aumento en la productividad, reduccion de costos y

disminucién del ausentismo.

En territorio colombiano, se ubica el articulo resultado de revision titulado como
“Diagndstico de la comunicacion internay la participacion en sistemas de gestion de la
calidad en dos entidades del sector publico colombiano.”, publicado en la revista de la

Universidad Santo Tomas por sus autores Henao, A. D. P. C., & Martinez, J. J. R. (2016).
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El presente proyecto se desarrolla por medio de un método mixto, a partir de técnicas de
observacion, entrevistas, encuestas y pruebas piloto, con el propdsito de construir el objetivo
general en razon a realizar un diagndstico de la comunicacion interna frente a su papel para
promover que los servidores participen en la implementacién de los sistemas de gestion de la
calidad en dos entidades publicas que usaron la Norma Técnica de Calidad y Gestion Publica
y la moderna version MECI (2014), que proyectan el rol de la comunicacion interna como un

aspecto fundamental dentro de una organizacion.

El proyecto fue ejecutado con la participacion de dos entidades de la administracion
publica colombiana (la primera, un 6rgano de control de caracter autbnomo y la segunda,
perteneciente a la rama ejecutiva del orden nacional, segun la estructura del estado
colombiano), para obtener como resultado final la implementacion de los modelos de gestion
en la comunicacion interna, como construccion del aporte final sobre la dedicacion y
compromiso que se debe erigir sobre los canales en el interior de las garantias y politicas en

la corporacion.

Se registra en el Departamento de Antioquia, el trabajo investigativo de pregrado
denominado como “Teletrabajo y percepcion de la productividad: un analisis de la
productividad laboral desde el punto de vista de los diversos actores del teletrabajo en una
entidad del sector publico en Antioquia - Colombia.”, ejecutado por Acosta Marin, A.
(2018), quien cita a Reaney, P. (2012). por sus aportes referentes a la productividad en la

modalidad de teletrabajo.

Se establecié como objetivo principal identificar algunos de los factores asociados a la
productividad laboral que puedan surgir, desarrollarse o potenciarse gracias al teletrabajo

segun los actores directos e indirectos del teletrabajo del sector puablico de Medellin, por
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medio del método cuantitativo en aprovechamiento de herramientas como los analisis

estadisticos.

Ademas, este trabajo fue aplicado a familiares y teletrabajadores de una importante
entidad del sector publico en Medellin, participantes en la conclusién de los resultados
encontrados que se inclinan a favor del teletrabajo, principalmente gracias a un mejor
aprovechamiento del tiempo, el cumplimiento de las metas de trabajo propuestas y el
aumento de la calidad de vida, traducido en una mejor disposicion y la promocion de
condiciones econdmicas, fisicas y psicosociales adecuadas para asumir sus responsabilidades

laborales.

Se registra en territorio nacional el articulo de investigacion “Comunicacion
organizacional en torno al teletrabajo” realizado por Zapata, D. E. M., Montealegre, M. V.
P., & Ayala, B. C. V. (2017). quienes destacan a Sanchez Ceballos, L. & Puerta Gil, C.
(2012), por medio de sus contribuciones desde una perspectiva basada en la dindmica del

teletrabajo.

En construccion del objetivo general, se plantea una reflexion sobre la importancia de la
comunicacion y el liderazgo dentro de las organizaciones para la implementacion de la
estrategia laboral del teletrabajo,y reestructuracion en la relacion personal y competente en la
corporacion, mediante el método cualitativo empleando herramientas de analisis y

observacion aplicado a postulados de expertos, libros e investigaciones previas.

En conclusién, se obtuvo como resultado vincular la comunicacion estratégica en el
desarrollo de los proyectos de teletrabajo es fundamental para asumir los retos que conlleva el
mismo, en la medida en que esta es transmisora de valores de la cultura organizacional y
posibilita los encuentros y didlogos necesarios para una adecuada bidireccionalidad que

permita la inclusion y comprension por parte de los actores participes de este proceso.
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En términos finales sobre el contexto colombiano, se encuentra la tesis de grado
encabezado como “Criterios para la gestion del personal en teletrabajo de la Contraloria
General de Antioquia.” desarrollado en la Universidad de Medellin por su autor Monsalve
Londofio, G. A. (2016). quien menciona los aportes de Da Silva, A. (2014), sobre el factor de

la flexibilidad en modalidades de trabajo como lo es el teletrabajo.

Este proyecto de investigacion aborda el método cualitativo, usando como técnica el
cuestionario-entrevista aplicado al personal supervisor y teletrabajadores, en despliegue del
objetivo general para proponer criterios de mejoramiento de la gestion del personal

teletrabajador en la Controlaria General de Antioquia.

Para culminar, se obtienen como resultado el mejoramiento de la productividad de los
funcionarios teletrabajadores, fortalecer lo cualitativo, las capacidades profesionales de cada
persona, la flexibilidad laboral inmersa en el teletrabajo que permite ajustar el horario laboral
a las necesidades personales del teletrabajador, comprometido con la entidad y entregando
productos con calidad resultado de una muy buena auditoria o de un proceso de
responsabilidad fiscal bien estudiado, analizado y cumpliendo con los términos y normas de
cada caso, sin dejar de hacer medicion basada en el cumplimiento de los objetivos acordados

y la realizacién de proyectos en los cuales se haya definido la participacion.

2.1.3 Antecedentes Regionales

Dentro del entorno norte santandereano se encontraron cuatro antecedentes, siendo el
primero un trabajo de grado elaborado por Coronel Barahona, H. M. (2014) en la Universidad
Francisco de Paula Santander de Ocafia, el cual recibe el titulo de “Fortalecimiento de la
comunicacion interna y externa de la Oficina de Salud Publica de la Alcaldia Municipal de
Ocaria, Norte de Santander”. ES un proyecto de grado de caracter cualitativo, realizado

gracias a la realizacion de diagnosticos y aplicacion de una matriz DOFA en dicha oficina.
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Tiene como principal objetivo hacer un diagndstico y crear estrategias que optimicen los
procesos de comunicacion interna y externa de la Oficina de Salud Publica de la Alcaldia
Municipal de Ocaria. En el desarrollo de la investigacion, se implementaron estrategias
comunicacionales con el fin de mejorar la imagen institucional de la organizacion en cuestion
y asi fortalecer sus procesos de difusion de informacion, como, por ejemplo, el disefio de

elementos de imagen corporativa, impulsando asi el reconocimiento e identidad de esta.

Al final de la investigacion y de la intervencién realizada por el estudiante dentro de la
organizacion, se llegé a la conclusion de que, en cualquier tipo de corporacién los procesos
de comunicacion son fundamentales para generar un desarrollo de la misma y optimizar los
procesos de la forma mas adecuada, obteniendo asi mejores resultados internos y, por lo
tanto, externos, mejorando e influyendo de forma positiva en la imagen de la organizacién

ante el publico.

Este antecedente proporciona la confirmacion de que, el desarrollo adecuado de estrategias
de comunicacion interna, se ve reflejado en resultados positivos en la implementacién de
actividades correspondientes a la comunicacién externa de cualquier organizacion. Ademas
de ser un referente presentado en un trabajo de grado donde se ve un abordaje de la
comunicacion dentro de un ambiente organizacional a nivel de entidad publica en Norte de

Santander.

Se encontro en el repositorio de la Universidad Francisco de Paula Santander de Ocafia el
trabajo de grado titulado “Disefio de una estrategia para la comunicacion interna para la
alcaldia del municipio Convencion Norte de Santander”, que pertenece a Felizzola
Mendoza, M. C. (2015). Esta investigacion contiene aportes sobre los mensajes de flujos y

canales de la comunicacion interna propuestos por Trelles (2000), es de caracter cuantitativo
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de enfoque descriptivo y fue realizada a partir de encuestas estructuradas, aplicadas a 61

empleados de la alcaldia.

El proceso de investigacion nace gracias al diagndstico realizado por la estudiante, en el
cual se evidencio que los procesos comunicacionales de la alcaldia de Convencion no eran lo
suficientemente acertados para su desarrollo y para el flujo de informacién con la comunidad.
Por lo tanto, surge la necesidad de implementar y generar estrategias de comunicacion interna

que fundamentan los procesos de la Alcaldia del municipio para con los ciudadanos.

Culminada la investigacion, se desarrollé de forma minuciosa una estrategia de
comunicacion interna, tal y como se plante6 al principio de esta, con el fin de solucionar cada
una de las falencias que se reflejaron en las encuestas aplicadas a los empleados, para que

sean ellos mismos quienes apliquen dicha estrategia.

El aporte a la investigacion se enfoca en proporcionar evidencia donde se deja claro que
cualquier institucion, independientemente de su naturaleza publica o privada, necesita
desarrollar y estructurar internamente procesos comunicacionales acertados para cumplir de
la mejor forma posible sus objetivos, ademéas de exponer de qué manera se debe gestionar la

comunicacion interna en una entidad publica de Norte de Santander.

Asi mismo, se cuenta el antecedente “Disefiar una estrategia de comunicacién interna
para la Secretaria de hacienda en la Alcaldia municipal de Ocafia, Norte de Santander”, es
un trabajo de grado realizado por Alvarez, S. A. (2014), perteneciente a la Universidad
Francisco de Paula Santander de Ocafia, basada en aportes como los de Lopez, L. (2000)
sobre la importancia de la comunicacién organizacional en las empresas. Los principales
protagonistas del proyecto fueron los funcionarios de la secretaria de hacienda de la Alcaldia
municipal de Ocafia, a quienes se les realizaron entrevistas y encuestas con el fin de

identificar las dificultades de comunicacion interna y canales de difusion de la organizacion.
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Su principal objetivo es descrito textualmente dentro del titulo, y una de las principales
vias para llegar a él se encuentra en sus objetivos especificos y dice lo siguiente: “Proponer
nuevos elementos internos de comunicacion para la Secretaria de Hacienda en la Alcaldia
Municipal de Ocana, Norte de Santander”, de esta forma, quien realiza el trabajo de grado

busca darles solucion a las problematicas identificadas dentro de esta organizacion.

Los principales resultados encontrados luego de aplicar las estrategias propuestas antes de
comenzar el proyecto, son los siguientes, se disefiaron nuevos elementos de comunicacion
interna que fomentaron el desarrollo de cada una de las dependencias de la organizacion,
convirtiéndose la Secretaria de Hacienda en un ejemplo para las demas dependencias,

demostrando buen clima organizacional, buenos resultados y procesos eficaces.

Este antecedente aporta una estrategia en la que cada uno de los empleados de la
organizacion debe estar al tanto de la funcién de cada uno de sus compafieros, logrando evitar
que se pierda tiempo realizando una misma actividad desde diferentes dependencias de la
misma. A su vez, un panorama del perfil laboral y orden jerarquico, ademas de realizar un
aporte significativo a las estrategias de comunicacidén interna en una institucién

gubernamental.

Y, para concluir con el apartado de los antecedentes regionales, se encuentra el municipio
de San Calixto que, fue el epicentro de un trabajo de investigacion de pregrado llevado a cabo
por Restrepo Gallardo, M. J. (2019) que recibe el nombre de: “Estrategia de comunicacion
interna y externa para la Alcaldia de San Calixto, Norte de Santander” y fue publicado en
el repositorio de la Universidad Francisco de Paula Santander de Ocafia. Dentro de su marco
conceptual, se pueden encontrar acotaciones como la de Rebeil, M., & Ruiz, C. (2008) sobre

la importancia de las estrategias comunicativas en las empresas y lo que generan en estas. Es
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una investigacion de caracter cualitativo, que, para ser realizada, se requirio de la aplicacion

de una entrevista semiestructurada al jefe de prensa de la Alcaldia de San Calixto.

El principal objetivo de la investigacion se fundamentd en crear una estrategia para
fortalecer la comunicacion interna y externa de la Alcaldia de San Calixto, Norte de
Santander. Por medio de la realizacion de un diagndéstico del estado de los flujos y canales
utilizados en la entidad y llevar a cabo el disefio e implementacidn de actividades que

permitieran cumplir con el objetivo.

Al realizar una exhaustiva labor de investigacion, y haber puesto en marcha todas las
estrategias pertinentes para darle solucion a las insuficiencias de la institucion, la conclusion
fue que aunque por parte de la estudiante de realizaron de forma adecuada y eficaz, procesos
de comunicacion interna y externa, el retraso del alcalde del municipio para aprobar las
intervenciones, retardo y redujo la periodicidad en la ejecucion de muchos de estos procesos,
sin embargo, este proyecto determind lineamientos sobre los que la Administracion

Municipal podra continuar trabajando desde su area de comunicaciones.

Finalmente, es posible inferir que, mediante los antecedentes previamente mostrados, se
consiguieron los referentes necesarios y apoyo tedrico para concretar la idea y el objetivo de
esta investigacion, mostrando que es de alta relevancia y pertinencia su realizacién, puesto
que a pesar de haber gran cantidad de documentacion sobre el tema, aln es necesaria su
expansion, especificando las problematicas que se puedan presentar en areas particulares
como lo es el sector publico y lo concerniente a la comunicacion dentro de estas instituciones

gubernamentales.

Se pudo observar e identificar como el teletrabajo es un elemento presente en la sociedad
moderna y como este puede ofrecer ventajas con notables beneficios para las organizaciones

a nivel de operatividad y reduccion de costos, lo que se ve reflejado en ganancias. Asimismo,
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la integracion de las tecnologias de informacion y comunicacion, juegan un papel importante
al momento de desempeniar las actividades durante el teletrabajo, lo que hace imperativo

tener conocimiento en el uso de las mismas.

Por Gltimo, es necesario resaltar que la existencia de la comunicacion de las
organizaciones es un factor primordial, pues a través de esta se gestionan procesos de
acompafamiento y liderazgo que podrian determinar o no, el éxito de la misma en el campo

en el que se desenvuelve su labor.

2.2 Marco Teorico

2.2.1 Comunicacioén

2.2.1.1 Comunicacion

Las concepciones de la comunicacion son muy amplias, teniendo en cuenta sus diversas
vertientes. Sin embargo, si se toma como parte de las ciencias sociales, podria ser vista como
un campo interdisciplinario, transversal y compuesto por sub-campos, siendo transdisciplinar,
lo que la vuelve en un horizonte conceptual para vislumbrar el objeto comunicacional. Al
estar dentro de la categoria de campo, la comunicacion se ve en la obligacion de generar
teorias propias con las cuales trabajar, entendiendo el concepto de campo segun la definicion
de Bordieu citada por Torrico, E. (2004). mencionando que la comunicacién se percibe como
un espacio social comun en donde interactian y convergen distintas fuerzas, normasy
estrategias. Es asi, como la comunicacion se va abriendo espacios y lugar en el entorno de la

investigacion cientifica, en la busqueda de la definicion de su objeto de estudio en concreto.

Asi mismo, la comunicacion es un aspecto fundamental en la vida del hombre, esta se
gestiona y esté presente en todos los aspectos de la vida social, en razén a que es producto de
la interaccion y convivencia del entorno social, por ello la comunicacion es inherente a la

naturaleza social de las personas. De igual forma, los mecanismos y formas de comunicarse
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han evolucionado en el tiempo y la raza humana, conjuntamente. Es por esta razon que, desde
la parte més sencilla a la mas compleja del proceso comunicativo, es esencial conocerla e

intentar entenderla, buscando definir la manera de estudiarla para comprender sus dindmicas.

De la misma manera, se puede entender a la comunicacion como un elemento para
construir sentido en su entorno. Esta premisa es posible aplicarla en el &mbito organizacional,
para esto, Baldissera, R. (2010) explica por medio del principio recursivo en el paradigma de
la complejidad, que el individuo construye a la organizacion, la cual, a su vez, construye al
individuo. Esto se convierte en un proceso simultaneo de edificacion de significados

mediante la comunicacion dentro de la organizacion.

Por otro lado, desde un punto de vista mas filos6fico de la comunicacion dentro de la
organizacion, se pueden destacar acotaciones de una entrevista de Arzuaga, M. (2011) con
Mariluz Restrepo, quien habla de esa unién entre la parte comunicacional y la parte de lo
administrativo u organizacional, estableciendo una metéafora en donde se entiende esta unién
como un matrimonio de tres partes, pues se cuenta con las particularidades propias de la
comunicacion y la organizacion por separado, y luego se tiene de manera conjunta lo que
representa y significa dicho ensamble, creando un nuevo concepto, formas y dinamicas
alrededor de ella. Entonces de esta manera, podria inferirse que cuando se juntan la
posibilidad de consenso que habilita la comunicacion; y la funcion para imponer y exigir
desde lo organizacional, es posible que se encuentren estas facultades, que a su vez
conforman y predisponen potenciales dinamicas de trabajo e interaccién dentro de la

organizacion.
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2.2.1.2 Diversidad semantica en la comunicacion y las organizaciones
Dentro de esta categoria se genera un punto de encuentro a través de la interrelacion de
comunicacion organizacional, comunicacion institucional, comunicacion estratégica o

comunicacion corporativa, donde todas se sittan en la organizacion para cumplir funciones.

En primera instancia, es pertinente comprender el motivo del surgimiento alrededor de la
comunicacion organizacional, entendiendo que nace como una necesidad de formar
estructuras y conexion dentro y entre las organizaciones, asimismo se hace posible la

optimizacion en los espacios de interaccion con sus publicos. (Andrade, 2005).

De este modo, es importante destacar el hecho sobre el que se basa el renombre de
cualquier estructura en la que se emplea la comunicacién organizacional, término definido
por Lucas (1997) como un conducto que posibilita guiar los comportamiento y acciones
individuales, ademas de generar relaciones préacticas entre las personas para agilizar las
labores de manera conjunta para alcanzar un objetivo. A partir de esta premisa, se establece la
comunicacion organizacional como una herramienta necesaria para el desarrollo de cualquier
asociacion empresarial, pues a raiz de los procesos comunicativos que emergen dentro del
esquema en la comunicacién interna o externa, se evidencia la operacion y eficacia al instituir
un enlace de conexion en el entorno de quienes integran el conjunto empresarial y cooperan
por el avance simultaneo desde el fortalecimientos de los intereses particulares, que

concluyen en un pilar primario de motivacion sobre la cultura organizacional.

Conjuntamente, mientras la comunicacion organizacional se basa en establecer estructuras
generales en cuanto al aspecto de comunicacién, desde una perspectiva distinta, existe otro
elemento relevante en la empresa, siendo este la comunicacion , la cual nace con el propdsito
de identificar diversos puntos de vista que generen mejoria en los procesos de la organizacion

y ademas, aprovechar el potencial social de la misma. (Portugal, 2012).
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Conforme a ello, la comunicacion institucional, generalmente también es conocida por ser
un esquema comunicativo fundamentado dentro del organismo que desea establecer un
lenguaje masivo desde su identidad corporativa, mediante la exteriorizacion del mencionado
estilo de discurso y mensaje. Por tal razon, Pascale, W. (1992) conceptualiza la comunicacion
institucional sobre aquella que no se enfoca en lograr la venta de un producto, sino mas bien a
cambiar un pensamiento, una postura o a lograr conseguir seguidores con respecto a una idea.
Acorde con la definicidn, se distingue como un modelo de comunicacion persuasivo, que
persigue el ideal de crear comunidad, no solo de posicionarse como un instrumento util que
atrae consumidores en relacion a bienes y servicios ofertados por la corporacion, sino gue, en

suma a ello, actde como vinculo de sociedad que asista a favor del proyecto.

En este orden de ideas, ya entendiendo la posicion de la comunicacién institucional y como
esta se desempefia por medio de mensajes basados netamente en su identidad corporativa, es
oportuno mencionar la entrada en escena de la comunicacion estratégica, proveniente de la
creciente demanda de los altos gerentes por gestionar e integrarse a la dominante corriente
que concierne al marketing, pero desde su propia area de conocimiento aunado a la

comunicacion. (Scheinsohn, 2009).

Por consiguiente, al tener en cuenta el origen competitivo de la comunicacion estratégica
se puede abordar su definicién como “un marco organizador que integra recursos de
comunicacion corporativa en un disefio de largo plazo, conforme a objetivos coherentes,
adaptables y rentables para la empresa” (Garrido, F. J., 2004, p. 17). Esto permite entrever
que este tipo de comunicacion es primordial en el proceso de toma de decisiones,
entendiendo que se tienen objetivos planteados dentro de un proyecto o programa el cual se

debe llevar a la accion. Sin embargo, el autor explica que el factor estratégico de la
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comunicacion es capaz de accionar también como un diferenciador para potenciar las

capacidades y ventajas disponibles a favor de la empresa u organizacion.

De acuerdo con lo anteriormente mencionado, se puede sintetizar que la comunicacion
estratégica es aquella que estructura los planes dentro de los procesos con el propdsito de
cumplir objetivos que sean de beneficio y tengan congruencia con lo establecido en las metas
organizacionales, para de esta manera, cumplir con una proyeccion enfocada hacia las
acciones a ejecutar con respecto a lo planteado desde una situacion que requiera solucién o

mejora.

Todas estas concepciones de comunicacion, se relacionan con lo corporativo debido a su
facultad de funcionar dentro de la organizacion como un punto de conexion entre las
diferentes partes de ella, actuando como columna vertebral. Es por esto, que desde la
perspectiva corporativa, surge la comunicacion como un recurso capaz de satisfacer la
necesidad de comunicarse y relacionarse con los publicos las organizaciones, a diferencia de
la comunicacion institucional y estratégica, las cuales se inclinan principalmente en apuntar
hacia el posicionamiento de la organizacidn con respecto al entorno en donde existe. Por
consiguiente, es preciso acotar la definicion de comunicacion corporativa como el mecanismo
que acttia en emision del mensaje sobre el interés de la empresa, con enfoque dirigido hacia
el correspondiente publico de interés. Segun Capriotti, P. (1999) se puede entender el
concepto de comunicacion corporativa como aquella que consta de los recursos que
posibilitan a la organizacion, poder conseguir de forma infalible, llegar a sus publicos de
interés. Por ende, este modelo de comunicacion se destaca por ser efectuado en valor de la
utilidad que requiere la organizacién, desde su punto de oferta hasta la ventaja de obtener un

alcance masivo.
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La gestion de la comunicacién corporativa se ubica como un hecho indispensable para la
eficaz ejecucion de la empresa sobre un entorno competente, que debe cumplir respecto al
desarrollo integral ante los canales de interlocucion, ya sea en medida interna o externa, pero

que puntualmente contribuye al acertado funcionamiento en bienestar de la corporacion.

Se puede asimilar entonces que, el avance de una entidad o empresa también se debe a la
destreza en la que se emplea el modelo de comunicacion corporativa, pues este instrumento
se encarga de llegar al conjunto objetivo, por el que se requiere la construccion de identidad
particular, que haga del mensaje a exteriorizar, una caracteristica directa que se asocie como

culturay estilo particular de la empresa.

El punto de encuentro entre estas concepciones se ubica en el factor comunicativo basico
de cada cual, en donde es posible apreciar que la comunicacion en si, es solo una, pero
dependiendo del ambito donde se le ubique, ella se transforma, adapta, cambia o evoluciona
sus componentes, asimilando la existencia de diferencias entre cada una, pero formando un
conjunto de conceptos que a su vez fortalecen las bases individuales de comunicacion dentro

de una organizacion.

En sintesis, la comunicacién dentro de las organizaciones prima como un propdésito
esencial, que se debe ejecutar en calidad de equilibrio entre los individuos que integran el
objetivo a ejecutar, desde sus acciones particulares hasta las actividades corporativas que

sostienen el crecimiento y progreso de la entidad.

2.2.1.3 Comunicacion interna
Dentro del funcionamiento comunicacional de una entidad u organizacion, en todo

momento es necesario resaltar el rol indispensable que juega la comunicacion interna en
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donde esta ayuda a formar los canales utilizados en las dindmicas de interaccion como un

elemento transversal en el que existe participacion activa de cada uno de los miembros.

Es por esto que es pertinente entender la comunicacion interna como un fragmento de algo
mas grande, es decir, de la comunicacion en la organizacién a nivel general. Se vuelve
necesario concebir la comunicacién interna como un recurso gerencial que tiene como
principal fin alcanzar los objetivos corporativos y culturales, organizacionales, funcionales,
estratégicos y comportamentales de la organizacion, lo que permite hacer la atribucion de que
la comunicacion interna no es un fin, sino un medio, una herramienta Unica para desarrollar
todos los procesos modernos que vinculan hoy en dia al hombre con la organizacion.

Jiménez, J. G. (1998).

Por otro lado, cabe resaltar la importancia de Andrade, H. (2005) quien sefiala que para un
desarrollo 6ptimo dentro de la organizacion, es necesaria la comunicacion colectiva y para
ello se requiere de la participacion de todos buscando llegar a la eficacia. De modo que, la
participacion activa de cada uno de los miembros, es vital y pertinente. Es asi como la
comunicacion interna en una organizacién cobra tan importante rol para su estructuracion,
pues de ella depende, la forma y los medios por donde circulan los mensajes, ademas de
determinar hacia quienes van dirigidos dichos mensajes. Sin embargo, dentro de la
comunicacion interna también se encuentran elementos fundamentales como su identidad y
cultura, elementos que forman la esencia de la organizacién y la diferencian en el seno de la

sociedad y su entorno inmediato.

2.2.1.3.1 Redes, Flujos y Canales
Como se indicd en el previo apartado, la comunicacién interna implica la estructuracion de
los mensajes, eleccion de los medios por donde estos circulan y a quienes se destinan, para

esto, se ha de tener en cuenta que la comunicacion es multidireccional, por ende, se adjuntan
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gran cantidad de procesos dentro de las organizaciones que le competen a la comunicacién
organizacional. En otras palabras, su ejecucion a nivel comunicacional debe ser estructurada
y dividida en flujos para facilitar la tarea del comunicador al que le corresponde esta area.
Esta formacion, es representada en organigramas y basada en diferentes flujos que se
producen a través de redes y se efectlian en diferentes canales de comunicacién

organizacional.

Un aporte sobre uno de los elementos de la comunicacion interna, surge de los
planteamientos realizados por la Escuela de Relaciones Humanas, segun Ballester, M. C. C.,
(2007), determinando que en su momento, se formularon conceptos que jamas se habian visto
antes, como: moral, relaciones humanas, actitud laboral y el que le compete a la
investigacion, grupos informales. Dichos conceptos se originaron conforme a los ideales de
los representantes de la escuela, que poseian claridad respecto a que, los temas que afectaban
a las empresas no eran netamente econdémicos o politicos, sino que, todo lo contrario, la
variable humana jugaba un papel muy importante. Partiendo de estos conceptos, la escuela
estudiaba la organizacién desde una vision formal e informal, teniendo claro que la
formalidad hacia referencia a cumplir a cabalidad las directrices institucionales sin salirse del

organigrama.

Segun Maria Ballester “autores de esta escuela como Davis, centraron sus investigaciones
en estudiar problemas concretos de la comunicacion interna distinguiendo entre las redes
formales e informales, asi como en diferenciar los distintos métodos o técnicas de
comunicacion propios en cada caso” (Ballester, M. C. C., 2007, p.18). Por otra parte, las
redes de comunicaciéon son los flujos de mensajes y aquellas cosas o sujetos por donde
transita (departamentos, personas, etc.), esto quiere decir que puede constituirse desde una a

mas personas, de esta manera lo sefiala Muriel M. L. (1980).
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Con base en lo anteriormente mencionado, se puede inferir que una red formal es posible
ubicarla dentro de los parametros y procesos estipulados dentro del organigrama de la
organizacion con la gestacion de una dinamica rigida y con previa planeacion, la cual la

vuelve limitada.

Teniendo en mente esto, entonces es posible deducir que una red informal, es, por el
contrario, carente de planeacion y se divulga dentro de la empresa a través de medios no muy
tradicionales, esto, no quiere decir que se salga de los lineamientos corporativos o del margen
de los conductos oficiales, sino mas bien, busca difundir y realizar los procesos con mayor

exactitud.

En cuanto a los flujos, los cuales son producto de estas redes, se entiende que existen para
mejorar el dialogo y el contenido de la informacion dentro de la organizacion, pues en estas
se gestiona una produccidn constante de grandes volimenes de informacion y datos. Segun
Torres (2012) citado por Oyervide-Ramirez, H. P., Reyes-Sarria, E. F., & Montafio-Colorado,
M. R. (2017) se determina que, gracias a los flujos, puede saberse por dénde pasa y hacia
donde va la informacion entre los diversos niveles de la organizacion. Entendiendo la
informacion como transmision de conocimientos que permiten ampliar, precisar o aportar
sobre un aspecto determinado. Asimismo, esta se transfiere por mecanismo de comunicacion,

por ende no requiere intervencion de un interlocutor para movilizarse.

De la misma manera, Torres (2012) establece los siguientes tipos de flujos basado en la

dinamica de quien genera el mensaje y quien lo recibe:

Tabla 1. Tipos de flujos

Tipo de Flujo Definicion

Ascendente Se basa en el recorrido de la informacion que parte desde los
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trabajadores hacia su lider o superior, teniendo como ejemplo los
procesos de retroalimentacion

Descendente Este flujo también podria entenderse como vertical u oficial, y se gesta
cuando fluye informacién desde los superiores hacia los niveles méas
bajos, pudiendo ser instrucciones, objetivos, situaciones institucionales,
normas, entre otros. Normalmente, el principal objetivo es transmitir
informacidn sobre la empresa o proyectos que se realizaran.

Horizontal El fin de este flujo podria decirse que consiste en generar colaboracion
en el flujo de la informacion para mayor comprension por parte de los
empleados, dandose entre personas de la misma escala jerarquica en la
empresa.

Transversal Cumple como principal caracteristica atravesar todos los flujos
independientemente de escalas, estructuras u 6rdenes jerarquicos, lo
que facilita a los miembros participantes contar con una mejor
interaccion.

Ahora bien, en ultima instancia se encuentran los canales dentro de la organizacion los
cuales pueden establecerse como un vehiculo para los mensajes que se transmiten, actuando
como una herramienta fisica. Adicionalmente, estos deberan variar segtn el pablico receptor
y el mensaje emitido, asi lo explica Laffitte Santiesteban M. E. (2013). De igual manera, es
pertinente sefialar que los canales se estructuran de la misma manera que los flujos, siendo
ascendentes, descendentes, verticales, transversales, a excepcion del mixto el cual se moviliza

en dos o mas direcciones.

Acorde con esto, se posibilita el entendimiento de la dindmica con respecto a flujos,
canales y redes, sabiendo que su funcionamiento éptimo dentro de la organizacion esta
directamente reflejado en el éxito comunicativo. En razén de esto, la importancia de la
existencia de estos dentro de organizaciones privadas y entidades publicas, prima en la forma
en cémo se desarrollan sus procesos, los cuales deben estar encaminados hacia el
cumplimiento de las metas establecidas, teniendo en cuenta la generacién y movimiento de

los datos.
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2.2.1.3.2 Publicos dentro de la organizacion

Dentro de cada organizacion existen diferentes conjuntos de personas, los cuales pueden
ser analizados y clasificados por sus roles e interacciones dentro de la entidad, es decir, por
aquellas funciones que estos desarrollan, que de una u otra forma, pueden llegar a determinar

el éxito o fracaso de la misma.

En el campo de las relaciones publicas y la comunicacion interna, estos conjuntos son
denominados publicos o stakeholders, y se segmentan en tres tipos diferentes dependiendo de
su posicion en la organizacion. Los publicos internos son aquellos que tienen una relacién
directa con la empresa, los publicos externos son aquellos que interactian con la entidad, mas
no pertenecen a la misma, es decir, clientes, proveedores, prensa, etc. Por su parte, los
publicos mixtos o inversos son aquellos que ocupan una posicion intermedia, ni pertenecen a

la organizacion, ni estan fuera de ella, un ejemplo de estos son las familias.

Si se realiza un repaso de las definiciones de los publicos desde la perspectiva directiva
de las relaciones publicas, se puede concluir que, la mayoria de los enunciados hacen
referencia al pablico como un colectivo concreto, es decir, como un grupo limitado y con
unas caracteristicas establecidas,ya sean determinadas por quien lo define, por el asunto o
interés coman que motiva su formacion o derivadas de su relacion con la entidad promotora

de las relaciones publicas. (Miguez. M, 2007, p.185)

Ademas, dichas definiciones sobre el concepto de publicos han permitido la interpretacion
de dos perspectivas diferentes sobre los mismos, segin Miguez (2007), para algunos autores
los integrantes de la organizacion cobran sentido como publicos al ingresar a la misma 'y
tener determinados “intereses” en comun basado en sus relaciones laborales; Por otra parte,
se dice que los integrantes de la empresa son un colectivo situacional, el cual, segun las

circunstancias puede transformarse en diferentes publicos con un objetivo determinado.
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2.2.1.3.2.1 Pablicos internos
Para definir los publicos internos, se deben tener en cuenta algunas definiciones y un
contexto en especifico. En primer lugar, es importante comprender la segmentacion de los
distintos publicos que pueden estar asociados con la organizacion, entendiendo que existen

publicos inversos, externos e internos.

Para iniciar, se cuenta con el publico inverso, el cual podria verse como aquel grupo que
ocupa una posicién intermedia, pues no hacen parte formal de la organizacién pero no dejan
de verse afectados por la misma, en este caso, Munera (2003) lo establece como los

proveedores.

Por otra parte, existen los publicos externos, que a diferencia de los inversos, segun
Munera (2003) tienen el poder de juzgar la efectividad de las acciones de la organizacion.
Normalmente este tipo de publicos estan compuestos por los clientes o consumidor final. Por
consiguiente, es posible inferir que, en este caso particular, el publico externo del DAPM esta

formado por la ciudadania, la cual recibe los servicios que ofrece la dependencia.

Continuando, se define al tercer tipo de pablico, siendo este el de publico interno, que en
comparacion con los externos e inversos, este hace referencia a un concepto de grupo, que se
define dentro de la competencia de las relaciones publicas, que se ordenan como una funcion
administrativa de las empresas para estudiar todas las clases de pablico que a esta le
competen, ademas de identificar los procesos de comunicacion precisos para lograr una
interaccion acertada con sus publicos externos. Al respecto, Cutlip, S. M. (1962) define las
relaciones publicas como promocion de simpatia y de intercambios amistosos que pueden
surgir de una persona, empresa o institucion, con un publico especial o aquellos que a este
rodean. También, las define como un arte a cargo de un profesional, que se basa en

desarrollar la comprension en los pablicos y obtener una retroalimentacién reciproca.
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En particular, segmentar los publicos es parte importante de los procesos de relaciones
publicas para comprender el accionar de clientes, empleados, y demas personas que tengan
alguna relacion con la empresa. Por ello, se podria definir a los publicos como “el conjunto
de personas u organizaciones que tienen una relacion similar y un interés en comdn con
respecto a una organizacion, y que pueden influir en el éxito o el fracaso de la misma”
(Capriotti, P., 2007, p. 71). Los publicos hacen referencia a ese conjunto de personas que
tienen una relacion entre si, basada en intereses o sentimientos comunes con una empresa.
Cuando se hace referencia a publicos internos, se hace alusion a aquellas personas que tienen
contacto directo con la empresa, en resumen, duefios y empleados, desde los gerentes de

actividades, hasta asesores o vendedores.

La definicidon y segmentacion del pablico interno se da principalmente para que el experto
o encargado de las relaciones publicas tenga una construccion mas sencilla de una nocion que
debe poseer para dirigirse a quienes conforman este pablico. Se dice que comparado con el
publico externo, este es mas importante, debido a que el integrante de la entidad como
miembro a la vez de diferentes grupos sociales, ejerce notoria participacion en la formacion
de concepto acerca de la entidad, tanto interna como externamente, y su modo de colaborar
en la formacion de tal concepto, esta intimamente ligado a su grado de integracion con el qué
hacer de la entidad, lo cual hace que su comportamiento contribuya a formar opinién respecto

a ella, por lo tanto, influye al mismo tiempo en la opinion internay externa.

2.2.1.4 Comunicacion Publica en las organizaciones del Estado

Cuando se lee la palabra “publico” automaticamente los conocimientos previos apuntan a
algo de interés o propiedad comun, siendo la comunidad el objetivo y principal receptor de
esta. En nociones basicas, se podria entender a la comunicacién pablica como aquella que se

encarga de planificar de forma estratégica y de las operaciones que involucran la interaccion
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de los ciudadanos con las entidades pablicas, con el proposito de cumplir la funcion de
informar la transparencia con respecto a los procesos que desemperie la entidad. Es pertinente
sefialar que lo pablico es lo visible, por ende, le pertenece a todos. A este decir, Botero
Montoya, L. (2006) explica que la comunicacién pablica hace referencia a la competencia y
movimiento disperso de sentidos los cuales la sociedad es capaz de identificar para afiadirlos
a su entendimiento del entorno, en pocas palabras, significa traslacion en lo social. Ademas
de esto, hace fuerte hincapié en que la comunicacion es lo que puede representar
perfectamente el significado de lo publico, puesto que podria decirse, que esta permite

compartir y poner en comun sentidos en su natural dimension social.

Por otro parte, no se puede dejar de lado la esfera de lo politico con respecto a la
comunicacion publica, debido a que estas dos van técnicamente de la mano, conllevando
algun factor ideoldgico de por medio. Es asi, como se puede encontrar comunicacién durante
el ejercicio a los derechos de participacion ciudadana y en los procesos politicos en general.
Teniendo esto en mente, es posible observar cdmo la comunicacion desde lo publico es capaz
de configurar la construccion de la democracia dentro de una sociedad, abarcando no solo la
funcién de mero concepto, sino un accionar en la movilizacion dentro de los procesos de
concertacién social, debido a que la comunicacion como un bien pablico es parte intrinseca
de lo que compone la dignidad humana y ademas se encuentra ubicado en la base de aquellos

derechos que deben ser garantizados por el Estado. MCPOI (2004, p.34)

La comunicacion pablica cuenta con la facultad para ayudar a fortalecer lo referente a la
participacion de la ciudadania con sus procesos en sociedad, ademas de ser el conector de
entidad-ciudadano. Su importancia en el sector pablico y el Estado en general radica en la
fuerza de visibilizar y hacer valer lo comin y colectivo. De esta manera, el Estado se

involucra a nivel comunicativo en sus funciones y propositos.
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2.2.2 Estrategias comunicativas

2.2.2.1 Estrategia

Siguiendo la linea de comunicacion en las organizaciones, es necesario mencionar la
funcion de la comunicacion estratégica como elemento que proporciona estructura frente a
los objetivos de un plan que requiera la organizacion, para posteriormente ser incluidos en un
plan o estrategia de comunicacion, la cual es jerarquizada segun las necesidades e
informacion que quiera proyectar la organizacion. Asimismo, es pertinente sefialar que el
origen del término estrategia nace en el mundo militar, siendo concebido como un plan de
caracter general que cuenta con la mision de cumplir objetivos propuestos teniendo como
factor la incertidumbre, y es que Garrido, F. J. (2004) sefiala que cuando este concepto se
traslada al ambito de la comunicacidn, llega enfocado hacia la competencia, siendo la

empresa el ente que debe derrotar a los demas competidores.

Con respecto a una definicion de estrategia, Garrido, F. J. (2004) menciona las
concepciones por algunos autores como Mintzberg, Q. (1996). quien habla de este término
como una pauta que se compone de varios propdsitos u objetivos, las politicas y las acciones
de la organizacién como algo que hace parte de un todo. Ahora bien, desde una mirada
ubicada en la administracion, se encuentra la vision de Hax y Majluf (1996), haciendo
referencia a que la estrategia es parte de una totalidad que abarca las actividades para darles

un sentido, direccion y proposito.

Adicionalmente, Garrido. F (2004) aclara algunas caracteristicas de la estrategia, como por
ejemplo que esta es un patron el cual debe ser coherente con los demas aspectos de la
organizacion y sus niveles; el establecimiento de objetivos a largo plazo; asi como también,
actuar como determinante con respecto al estilo de negocios que manejara la empresa; y

finalmente, la blsqueda de estabilidad y sostenibilidad a largo plazo.
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En contraste, es pertinente abordar a Massoni. S (2013) quien habla sobre la estrategia de
comunicacion desde un punto de vista mas amplio desde su caracteristica social. La autora
menciona que a pesar que las estrategias de comunicacion se asocian con soluciones
normativas, estas van mas alla pues envuelven un componente complejo que toma en cuenta

la multidimensionalidad y cambios de los sujetos y las realidades.

En este orden de ideas, se puede decir que la estrategia de comunicacion ““ implica la
busqueda de un cambio sociocultural situado, guiado por valores y objetivos de
transformacion que se construyen en conjunto con los otros” (Massoni. S, 2013, p.19), puesto
que pretende actuar como agente que incluya diversidad. Asimismo, la estrategia de
comunicacion persigue un objetivo: se trata de contribuir con cambios o transformaciones en

el entorno que abarque con respecto a las problematicas que alli se presenten.

Ahora bien, la estrategia de comunicacion cuenta con variadas facultades, comenzando
por su caracter integrador, pues la estrategia toma en cuenta las distintas dimensiones de la
comunicacion. De igual manera, evita la dispersion de las capacidades institucionales, debido
a que propone la participacion desde los actores de la organizacion. También es importante
mencionar que, facilita la planificacion por objetivos, lo que propicia a su vez, cambios a
corto, mediano y largo plazo. Finalmente, tiene como resultado aquellos productos de
gestion como las acciones, programas y proyectos, los cuales pueden ser monitoreados

mediante la evaluacion. (Massoni. S, 2013)

En otras palabras, la estrategia, mas que un concepto aislado, se ejecuta como un elemento
de accion dentro de la organizacion para lograr aquellas metas establecidas desde las
directivas. Se centra en posibilitar logros por medio de planes cuidadosamente trazados, los

cuales requieren de un previo estudio de la situacion para acercarse o méas posible al éxito,
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recordando gque actia como un agente de transformacion por su capacidad integradora de la

comunicacion desde lo multidimensional.

2.2.3 Trabajo

2.2.3.1 Trabajo

En primera instancia, es pertinente aludir a la concepcion més bésica y simplificada de lo
que se entiende por trabajo, siendo este entendido como toda actividad de naturaleza manual
o intelectual, la cual se intercambia por una remuneracion econémica. Ahora bien, partiendo
de este concepto, es propicio abordar a Arendt, H. (1993) quien hace una fuerte aclaracion y
diferenciacion entre la condicion y la naturaleza humana, estableciendo que la naturaleza va
ligada a las facultades con las que nace el hombre; mientras que la condicion es aquello que
surge por lo que hace el ser humano, es decir, sus actos en la vida, los cuales condicionan su
existencia, pues este, no nace constituido de forma completa, sino que a través del tiempo se

va formando por medio de las actividades y labores que desempefie.

Por otro lado, cabe discutir el contraste entre labor, trabajo y accion. Segun Arendt la labor
supone un esfuerzo fisico que apunta a satisfacer las necesidades. Histéricamente la labor ha
sido despreciada pues las actividades que implican desgaste eran consideradas de clase baja
debido a que, laborar estaba vinculado con estar esclavizado por la necesidad, ademas de que
los productos provenientes de la labor no representan tanta durabilidad y por ello se cataloga

en una mala posicion frente al mundo laboral del hombre.

Ahora bien, con respecto a la accién la autora establece que referente a la accion esta
representa la toma de iniciativa, comenzar algo, destacando que la accion requiere de estar en
presencia de otros hombres, pues estos producen la motivacion; es decir, no hay accién en

aislamiento porque la accion esta ligada al contacto con los actos y palabras de otros.
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Finalmente, referente al trabajo, Arendt sefiala que este siempre lleva una guia mental o un
boceto fisico para llegar al producto final. Ademas, especifica que en el trabajo existe el
“homo faber” quien se encarga de extraer los materiales de la tierra matando sus procesos de

vida; y el “homo laborans” quien nutre la tierra con su labor y cuerpo.

En este sentido, es necesario tener en cuenta las condiciones de trabajo, que, influyen
directamente en el bienestar y labor del individuo, segun sus competencias, herramientas, y
espacio que interfieren en dicho entorno. Asimismo, Parra (2003) citado por (Gémez, 1. C.
2007. p. 107) indica que la accién laboral se fundamenta como un pilar esencial con la

comodidad o deterioro particular conforme a las circunstancias de trabajo.

Siguiendo esta linea, es pertinente ubicarse en el &ambito organizacional, donde el trabajo
forma al individuo dentro de ella, y que precisamente, las labores desarrolladas en el
ambiente corporativo estan encaminadas a la consecucion y cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Dentro de este aspecto, el hombre cumple sus funciones en el cargo
asignado. Conforme a ello, se puede percibir el trabajo como una metéafora basada en un
sistema que cuenta con engranajes, los cuales estan situados de forma estratégica para que se
ejecute un proceso, el cual produzca un resultado. Sin embargo, es necesario entender que el
trabajo no solo puede centrarse en la realizacion de tareas deshumanizadas enfocadas en un
paradigma mecanicista y organicista, sino mas bien en la ruta hacia la aplicacion de un
paradigma holografico funcional. Para tener mayor claridad, se puede ver desde la
perspectiva del principio recursivo que menciona Baldiserra (2010) donde el sujeto construye
la sociedad que lo construye a él. Aplicado en lo corporativo puede ser visto del mismo
modo, entendiendo que la organizacion construye al trabajador que la construye

simétricamente.
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Dicho lo anterior, es relevante traer a colacion que la mirada holografica se basa en
visualizar el todo presente en cada una de las partes de la organizacion, asimismo,
entendiendo que cada trabajador cuenta con una participacion activa en los propositos y
conocimientos de la organizacion como un todo. No obstante, esta vision podria llegar a
tornarse, en parte organicista si no se tiene en cuenta un factor caracteristico de este
paradigma, pues, la organizacién holografica solo puede funcionar “si se rescata plenamente
para el hombre su calidad de actor y sujeto de su trabajo y si la relacion laboral puede

establecerse en términos de igualdad ontologica” (Grisales, R. M. 2002, p.13).

A partir de esto, se puede inferir que, solo es posible generar un cambio de paradigma si
desde las altas jerarquias se toma la decision de renunciar a la verticalidad con respecto a la
tenencia del poder, haciendo asi, que no haya subalternos, sino alternos en igualdad de
condiciones humanas, capaces de hacer parte de la toma de decisiones. Cabe destacar que
esto no aplica a lo salarial, debido a que este factor depende de las funciones que se

desarrollen segun el trabajador.

2.2.3.2 Teletrabajo

A partir de la definicion de trabajo, se desprenden ramas como el teletrabajo, el cual es
posible asociar con aquel trabajo en el que se realizan las labores mediante la tecnologia y
fuera de la oficina, esta concepcion es postulada por el autor Iturbe, B. (1994) sefialando que,
este término surge debido a los problemas ocasionados por la crisis econdmica en los Estados
Unidos de América y Europa, situacién muy similar a la que se encontraban atravesando la
mayoria de los paises del mundo ante la emergencia sanitaria del COVID-19. A través de
nuevos métodos se logré conseguir cierta estabilidad para potenciar la economia decadente,

recuperando primero el sector publico y posteriormente el privado.
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Esta forma de trabajo brinda ventajas como mas disponibilidad de tiempo, la no vigilancia
inmediata en el ambiente laboral, mejora de la vida familiar con posibilidad de combinar las
actividades laborales con las familiares, ademas de dar oportunidades a grupos marginados
como personas que poseen discapacidades. Teniendo esto en cuenta, es asi como se forman
nuevos mercados con diferentes dinamicas. Igualmente, cabe destacar que el teletrabajo
también cuenta con sus desventajas, girando alrededor del aislamiento, posible exposicién a
la explotacion laboral, pérdida de sentido de pertenencia a la empresa o aumento de estrés, asi

lo plantea la autora Gonzélez Ramirez, M. R. (2001).

Otros autores como Catafio Ramirez, S. L y Gomez Rua, N. G. (2014) explican que el
teletrabajo se ejecuta mediante la utilizacién de implementos, herramientas, y muebles
propios y pertenecientes al entorno familiar, ademas de resaltar la basqueda del superior con
respecto a las destrezas y ventajas que se puedan desarrollar mediante la tecnologia si la

necesidad de manifestar una autoridad severa durante la labor.

Es pertinente mencionar que dentro de las definiciones de teletrabajo se encuentra aquella
se hace énfasis en la realizacion de actividades laborales fuera del ambiente cominmente
establecido, pudiendo ser la oficina, por medio de la conexion a internet y por supuesto,
teniendo en cuenta la muestra de resultados y tareas hechas, con la excepcion de no cumplir

un horario estricto.

Por ultimo, se tiene a Mejia, M. R. (2007) quien sefiala que el teletrabajo consta de esas
obligaciones laborales que se desempefian en un lugar diferente de la oficina establecida, en
este caso particular, un trabajo que se ejecuta desde el hogar por medio de aparatos como
computadores, tablets, teléfonos celulares, entre otros, siempre teniendo el factor de conexién

a internet. Por ende, no se gestiona un traslado al sitio de trabajo.

Adicional a esto, en Colombia, definio el teletrabajo como
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“Forma de organizacion laboral, que consiste en el desempefio de actividades remuneradas o
prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las tecnologias de la informacion
y comunicacion -TIC para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse la
presencia fisicadel trabajador en un sitio especifico de trabajo.” (Congreso de la Republica,

2008, p.1).

La definicion dada por el Congreso de la Republica se cifie a lo establecido por Iturbe. B,
en donde prima la ejecucion de las actividades laborales mediante las herramientas
tecnoldgicas desde un lugar distinto a la oficina de trabajo en la organizacion. Por
consiguiente se puede concluir en términos generales que los autores anteriores llegan a un

consenso con respecto a la definicion del teletrabajo.

2.2.3.3 Trabajo virtual

Manteniendo la tematica del desempefio laboral a través de la tecnologia, es necesario
mencionar que la humanidad habita un mundo sumergido de fondo en la globalizacion, donde
el elemento tecnoldgico cada vez tiene mas protagonismo en los distintos aspectos de la vida
cotidiana, por eso, es posible observar cdmo esta se encuentra inmersa en la educacién, en el
hogar y en los métodos de trabajo. La tecnologia juega un papel fundamental en el siglo XXI,
puesto que la gran mayoria de funciones o tareas se ejecutan a través de ella, desde consultas
rapidas en internet, hasta la realizacion de compras online. Es aqui donde adquiere
pertinencia y relevancia el trabajo virtual, pudiendo entenderlo como cualquier actividad
relacionada con la ocupacién laboral del individuo, que este ejecute por medio de la
tecnologia, ya sea desde una oficina, en el hogar; o en cualquier lado donde cuenta con

conexion a internet, lo que a su vez es capaz de generar mayor productividad.

Para Pérez (2005) la sociedad y el mundo en general se inclinan mas hacia la
implementacion de empresas y organizaciones virtuales, en las cuales no existen muros que

limiten en el espacio o el tiempo, sino donde la importancia se concentre en generar
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relaciones duraderas. En este orden de ideas, se puede entender que la proliferacion del
trabajo virtual es inherente al desarrollo de las tecnologias dentro de la sociedad, pues estas
han hecho posible que los procesos se aceleren y el ser humano se interese cada vez mas en la

inmediatez que se le proporciona mediante dicha tecnologia.

Por otro lado, Jackson, P. (2002) en su libro menciona que el trabajo virtual va de la mano
con encontrar y adaptarse a nuevas estructuras de negocios, que sean mas flexibles, asi como
también hoy en dia se ha visto la necesidad de acabar con las viejas formas de trabajo en
donde prima la burocracia. Sefiala que la pertinencia de esta forma de trabajo aumenta
considerablemente con el hecho de que muchos de los grupos de expertos se encuentran en
distintos paises, por ello, la barrera de lo fisico debe pasar a segundo plano, con el propdsito
de hacer llegar el conocimiento a todos los &mbitos sin limitaciones, y todo gracias a la

intermediacion que permite la conexion mediante la tecnologia. *

Cabe destacar, que aun actualmente existe un fuerte debate con respecto a la virtualizacion
del trabajo, pues este factor hace parte de la evolucion en el area laboral, adaptarse a los
nuevos cambios de paradigma es un evento que se digiere paulatinamente, pero que ya de por
si cuenta con un gran avance, tanto asi que inclusive empresas como IBM tienen esta
modalidad de trabajo integrada en su funcionamiento. Finalmente, es necesario entender que
avanzar requiere de actualizacion de los espacios cotidianos, alli incluido el trabajo. Sin
embargo, es importante no confundir la naturaleza del trabajo virtual con el teletrabajo, pues
el primero se basa en cualquier actividad laboral que se realiza en diversidad de lugares, ya
sea la oficina o el hogar; mientras que el segundo se basa en una modalidad de trabajo que se

lleva a cabo en cualquier circunstancia fuera de la oficina.

1 Traduccién propia.
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2.2.3.4 Trabajo remoto

Entre otras formas de trabajo que requieren de las herramientas tecnolégicas, entra el
trabajo remoto con un nuevo elemento que es la flexibilidad laboral. Por ello, surge la
definicion que lo concibe una como practica laboral desarrollada principalmente en el hogar
de quien la ejecuta, ademas de distinguirse por el método de aprovechamiento sobre las
nuevas tecnologias que permiten acceso directo al empleo en distancia y enfocado en la

digitalizacion.

Tras el porvenir de las décadas, el trabajo remoto ha tomado importancia y posicion como
una de las técnicas empleadas para desarrollar de forma factible las tareas propuestas desde el
rigor laboral, incluyendo la utilidad como servicio estratégico en funcién de herramientas,
ambientes y objetivos de alcance. Sin embargo, esta modalidad ocupacional, también se
puede asociar como un elemento que se presta para aumentar productividad y restar
competitividad, pues depende de los parametros impuestos por las organizaciones y segun la
puesta en marcha de sus funcionarios, Mohalik et al. (2019) instauran que, desde una vision
basada en los trabajadores, el factor de adaptabilidad o rebote con respecto a la modalidad se
ve condicionado por elementos alusivos al ambiente social, la organizacién, de tecnologia,
incluso aspectos econdmicos y de vida privada; de los cuéles se podria generar un posible

analisis en busqueda sobre la verdadera efectividad que el trabajo remoto promueve.

A partir de ello, el novedoso y aplicado procedimiento laboral, sigue en constante
crecimiento y evaluacion, con el objetivo de ser instituido como un instrumento eficaz para la
implementacion en toda naturaleza profesional, dirigido como enfoque de fundamentacion
respecto a la utilidad que se obtiene, ademas de valerse de los recursos otorgados en favor de

la organizacion tras el complemento relacionado con la estructura remota de trabajo.
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2.2.3.5 Trabajo a domicilio

El trabajo a domicilio figura como una estrategia de adaptabilidad cotidiana, la cual se
facilita como sistema para ofertar bienes, funciones y servicios a favor de los usuarios que
aprovechan el presente medio para constituir su estructura ocupacional, que ha tomado
trascendencia por épocas. De este modo, en la actualidad retoma meérito en consideracion de

la comodidad desprendida desde la asistencia del ejercicio laboral.

Sin embargo, para quienes efecttan el trabajo a domicilio, presentan querella referente a la
autonomia que manejan desde su entorno laboral, condicidn que se presta como caracter de
ventaja y desventaja, en razon de que la produccion laboral se genera a partir del influjo que
este impulsa, y que, no obstante, se contraria en temas monetarios. Por ello, Tomei, M.
(1999) menciona aspectos importantes de lo hablado durante la Conferencia Internacional del
Trabajo llevada a cabo en Ginebra, Suiza en 1995, donde se manifiesta que al momento de
poner en marcha la generacién de ingresos las personas que laboran en esta modalidad suelen
tener la opcion de elegir donde realizar sus actividades, teniendo en cuenta que, por lo

general, se escoge el hogar como sitio de trabajo.

En conjunto a ello, a nivel organizacional se relaciona el trabajo a domicilio como una
caracteristica que suma optimizacién sobre la misién y asistencia que compromete la
empresa, pues en funcion de estos principios laborales, se edifica cercania, entrega y
dedicacion por el publico benefactor, extendiendo asi, una mejora en imagen e identidad

corporativa comprendida desde los valores compartidos con el entorno consumidor.

Finalmente, se concibe pertinente destacar la principal diferencia del trabajo a domicilio,
el cual se basa en la ejecucion de funciones laborales en el sitio de vivienda de un tercero, en
esta forma de trabajo puede o no intervenir el elemento tecnologico, a diferencia del trabajo

virtual o el teletrabajo.
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2.2.3.6 Trabajo apoyado a través de las TIC

En una mirada del trabajo como campo o actividad, es posible observar como han surgido
grandes transformaciones y adaptaciones a lo largo de los afios, conforme el ser humano ha
ido evolucionando y cambiando su forma de vivir. En este caso, una de las principales
modificaciones del trabajo, ha sido su enlace con las TIC, y estas, se definen por Adell, J.
(1997). como la agrupacion de herramientas y actividades que facilitan la adquisicion,
creacion, procesamiento, comunicacion, registro y exposicion de datos, en formato de voz,
iméagenes y codigos en sefiales de naturaleza acustica, Optica o electromagnética. Las TIC
poseen una base tecnoldgica capaz de soportar y de configurar las telecomunicaciones, la

informatica y todo aquello que se refiere a lo audiovisual.

Aplicar las TIC en el trabajo, le ha permitido a muchas empresas optimizar en gran
medida sus procesos, acelerando actividades y obteniendo mayor cantidad de resultados
positivos, sin dejar de lado la reduccidn de costos que les significa esta estrategia. Pero no
solo son las empresas las cuales se ven beneficiadas, sino también los empleados. Un gran
porcentaje de individuos, ha podido encontrar su lugar en el mundo trabajando a través de las
TIC. La falta de oportunidades en sus ciudades, no les habia permitido conseguir un trabajo
“tradicional” en su localidad, y gracias a la dindmica presentada, han solucionado estas

dificultades de forma paulatina.

Por otra parte, se puede estipular que “en todo el planeta, las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones (TIC) estan transformando el mundo del trabajo mediante la creacion
de nuevas oportunidades de empleo y el aumento de la innovacion, inclusion y globalizacion

de los mercados laborales” (Banco Mundial, 2013, p. 1).

Asimismo, es posible resaltar los beneficios que las TIC le han brindado al desarrollo de

actividades laborales, su presidente, Chris Vein. El apunta que las TIC estan influyendo en el
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empleo tanto por tratarse de una industria que crea puestos de trabajo como por ser una
herramienta que permite a los trabajadores acceder a nuevas formas laborales, de una manera
novedosa y mas flexible. Las oportunidades de empleo emergentes que posibilitan las TIC
son importantes porque los paises de todo el mundo tratan de crear mas y mejores puestos de
trabajo, lo que tiene implicaciones economicas y sociales positivas para los trabajadores y la

sociedad. (Banco Mundial, 2013, p. 2).

Habria que decir también, que estas herramientas han proporcionado grandes ventajas a
nivel del funcionamiento dentro de las entidades publicas, tal es el caso del Gobierno de TI,
en donde se establece que esta forma de gobierno mediante las tecnologias de informacién,

podria permitir un mandato éptimo desde la entidad, teniendo en cuenta que.

En la estrategia de gobierno digital se contempla, como objetivo, tener el gobierno mas
eficiente y transparente gracias a las TIC, para lo cual se ha generado una serie de normas y
modelos que apuntana lograr dicho objetivo, articulados a través de la estrategia de gobierno

en linea. (Echeverry, C. E. M., Trujillo, M. L., & Duque, F. J. V. 2017. p.82).

Por consiguiente, es posible entender que la integracion de las tecnologias de informacion
acarrea consigo una serie de beneficios en pro del avance y la evolucion en las formas de
Ilevar a cabo el trabajo, tanto en organizaciones privadas como en entidades del estado. Es asi
coémo se gestiona la calidad y mejora en los procesos de comunicacion a nivel estratégico. En
otras palabras, el trabajo apoyado por TIC es un elemento integrado por las organizaciones
para impulsar su funcionamiento a un estado optimo, pues la integracion de estas
herramientas viene dada por la creciente demanda tecnologica que vive la sociedad

actualmente.
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2.2.3.7 Empresa virtual

Llevar las organizaciones e instituciones tradicionales al &mbito digital, es una nueva
estrategia laboral de formar corporaciones en el ciberespacio, con el fin de ampliar su
capacidad y su alcance, ademas de optimizar y a su vez agilizar gran cantidad de sus
procesos. Esta modalidad es conocida como empresa virtual y, en su mayoria, era llevada a
cabo por aquellas transnacionales o grandes empresas que tenian como principal objetivo

aumentar su competitividad y reducir costos.

Con respecto a este concepto, se origina una novedosa manera de percibir el desarrollo de

las empresas, entendiendo que

Las organizaciones solian ser consideradas como piezas gigantes de ingenieria, con partes
humanas intercambiables en gran parte. Hablamos de sus estructuras y de sus sistemas, de las
entradas y salidas, de los recursos de control y de su administracion, como si el total fuera
una gran fabrica. Hoyen dia, el lenguaje no es de ingenieria, sino de politica, se habla de
culturas y redes, de equipos y coaliciones, de influencia o poder antes que de control. Y,
aunque alli, ain no se mencionan aspectostecnoldgicos, el autor siempre recalca que deben
adelantarse al cambio y explorar siempre nuevas opciones y nuevas tecnologias. Deben crear

una verdadera cultura de aprendizaje. (Handy, C., 1989, p. 186).

De la misma forma, es relevante inferir que las empresas virtuales son aquellas que llevan
a cabo sus labores mediante internet, el cual actia como conector y gestor de cercania entre
los distintos integrantes que componen dicha empresa. Esta forma de organizacién posibilita
la oportunidad de involucrarse en mercados internacionales de manera mucho mas sencilla,

ademas de agilizar la comunicacion con otras empresas que se encuentren en la red.

En contraste con lo anteriormente expuesto, seria pertinente mencionar que, en el caso de

las entidades publicas, trasladar sus operaciones, funciones y procesos a la virtualidad
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absoluta en su totalidad, conllevaria un trabajo altamente minucioso, dedicando la utilizacion
de recursos publicos y tiempo a la adecuacion de los sistemas apropiados y necesarios, sobre
todo, recordando que estas entidades cumplen con funciones relacionadas al servicio
enfocado a la ciudadania. Llevar a cabo estas transformaciones y conversiones a lo netamente

virtual podria acarrear mas pérdidas que ganancias para el Estado.

2.3 Marco Contextual
El departamento Administrativo de Planeacion Municipal esta ubicado en el palacio
municipal de la Alcaldia de San José de Culcuta, por ende, hace parte de un ente territorial.

Adicionalmente la alcaldia se encuentra inmersa en un proceso de redisefio institucional.

Por otro lado, como resultado de la primera etapa de indagacion, se descubri6 la ausencia
de archivos asociados a la identidad organizacional del DAPM, tales como visién, mision,

valores institucionales e historia.

En otros aspectos, dentro de la dependencia se cuenta con 56 trabajadores, de los cuales 26
son mujeres y 30 son hombres. De estos trabajadores es posible encontrar funcionarios de

carrera o de planta, contratistas y prestadores de servicios.

Con respecto a los servicios que ofrece la entidad, estos se basan en radicar documentos
tales como: concepto de uso de suelos, certificados de riesgo, tramite de licencia de
intervencion y ocupacién de espacio publico, registro de publicidad exterior visual,
autorizacion para localizacidn de bases de telecomunicaciones, autorizacion temporal del
espacio publico por motivo de construccién de obras, certificado de limite de barrios,

licencias de legalizacion de asentamientos, certificado de ubicacién de predios en el
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municipio, constancia de radicacion de documentos, proceso de legalizacion y revision o

certificacion de estrato.

Por otra parte, el MCPOI brinda las bases en la construccion del modelo comunicativo en
las entidades publicas, y en este caso es la guia para entender el funcionamiento

comunicacional dentro del DAPM.

2.3.1 Organigrama del DAPM

Grafico 1. Organigrama del Departamento Administrativo de Planeacion Municipal (DAPM)
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MUNICIPAL
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Fuente: Departamento Administrativo de Planeacion Municipal de la Alcaldia de San José de Cucuta.
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3. Disefio metodoldgico

3.1 Método y metodologia
El método de la investigacion, es parte fundamental de la misma para ser desarrollada de
la mejor forma posible, este, es definido por la Real Academia Espariola como el

“procedimiento que se sigue en las ciencias para hallar la verdad y ensenarla” (RAE, 2014).

A su vez, el método busca responder al interrogante de ¢como se desarrollo la investigacion?
Por lo tanto, es de suma importancia contar con un método bien estructurado ya que, permite

explicar y evidenciar la validez de los resultados que se obtengan.

El estudio actual se concibe a si mismo desde una perspectiva cualitativa, puesto que es
necesario entender el porqué de los comportamientos y accionar de los sujetos en el lugar de
estudio, entendiendo que “un estudio cualitativo busca comprender su fenomeno de estudio
en su ambiente usual” (Hernandez Sampieri, R. 2018). De la misma manera, se plantea un
enfoque descriptivo con el propoésito de medir y evaluar los datos recolectados en el DAPM
con respecto a las dimensiones o componentes de su comunicacion interna. Segin Danhke
(1989) citado por (Hernandez Sampieri, R., 2018, p.94) “los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendémeno que se someta a un analisis”. Dado que este estudio
busca analizar los procesos de comunicacion interna implementadas en el marco de una
emergencia sanitaria a través del trabajo fuera del lugar de trabajo en la entidad, es de

caracter imperativo emplear el enfoque descriptivo.

Por otro lado, este estudio presenta un disefio no experimental, entendiéndolo desde
Sampieri (1998) como la observacion de los fendmenos para analizarlos, pero evitando a toda
costa la intervencion o alteracion de los mismos. En otras palabras, estudiar los fendmenos en

su contexto natural. Por consiguiente, se recurre a este disefio debido a que, la naturaleza del
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estudio exige la observacion de las condiciones dentro de la entidad y extraccion de
informacion por medio de técnicas e instrumentos que no irrumpan o interfieran en el

funcionamiento normal de los trabajadores en su circulo laboral.

Por su parte, la metodologia es un concepto diferente al método y se define como un
“conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica o en una exposicion
doctrinal” (RAE, 2014). Es el modo en el que se enfoca la problematica y se indaga y

construye la solucién del mismo.

De igual manera, la importancia de una implementacion correcta de la metodologia
adecuada en el proyecto, radica en la eleccion de los métodos e instrumentos pertinentes para
aplicar en la investigacion y obtener los mejores resultados posibles guiados por el MCPOI
(2004), los cuales pueden ser de gran ayuda para futuras investigaciones en los campos

correspondientes.

Ahora bien, dentro de los métodos o herramientas que se pueden aplicar en la
investigacion, el mas idéneo para el trabajo de recoleccion de informacion que requiere este
proyecto, es la etnografia que “pretende describir y analizar ideas, creencias, significados,
conocimientos y practicas de grupos, culturas y comunidades” (Patton, 2002). La seleccién
de este método va acorde a los objetivos planteados en el proyecto, puesto que estos implican
analizar a los sujetos en su entorno de trabajo en el marco de la coyuntura que atraviesa el
pais. Ademas, al tratarse de una investigacion que pretende comprender y analizar las
estrategias y los procesos del departamento de una organizacion, es pertinente y relevante
realizar disefos etnograficos, considerando que estos “implican la descripcion e

interpretacion profundas de un grupo o sistema social o cultural” (Creswell, 1998).

De la misma manera, se considera indispensable emplear la etnografia organizacional que

segun Nayland (2008) citado por (Abad, A., Naranjo, E., & Ramos, V. 2016. p. 49) se
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establece la importancia de estudiar las realidades dentro del ambiente organizacional, pues
estas estan regidas por el sentido y los significados que le atribuyen los actores. Asimismo,
los autores de este estudio citan a Levin (2003) y Paula, Lobato, Pinto y Vilas Boas (2015)
quienes mencionan que al tener en cuenta las percepciones de los integrantes de la
organizacion, es posible la obtencion de mas informacion en términos de entender mejor los

fendmenos gue ocurren en ese entorno.

Adicionalmente, segln Latour (1995) citado por (Riethmuller De Mendoza, N. F. 2016. p.
44) habla sobre emplear la escucha puesto que, tanto la informacién que se solicita como la
no solicitada, pueden brindar y expresar “valores, reglas, definiciones, argumentos y

expectativas respecto a la cultura de las organizaciones™ (Latour, 1995).

De esta forma, se manifiesta el imperativo empleo de la etnografia organizacional, con el
propdsito de ahondar en las perspectivas de los trabajadores del DAPM con respecto a como
se llevaron a cabo las comunicaciones durante el teletrabajo en la pandemia, y de qué manera

influyd este factor en las interacciones y labores diarias.

3.2 Universo y muestra

El Departamento Administrativo de Planeacion Municipal cuenta con un total 152
trabajadores, de los cuales 100 estan vinculados como contratistas y 52 son trabajadores de
carrera. Para efectos de la investigacion se plantea seleccionar una muestra representativa en
la aplicacion de los instrumentos correspondientes, por medio del muestreo aleatorio simple,
el cual, Casal, J., & Mateu, E. (2003) lo definen como un metodo de seleccion en la
investigacion cuantitativa, mediante la eleccion aleatoria de los sujetos, estos encontrandose
en una lista 0 marco de encuesta, lo que quiere decir que cualquier individuo es propenso a

ser seleccionado. Esta muestra se vera representada por 34 miembros del DAPM
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3.3 Fuentes y procedimientos para la recoleccion de la informacion

Dada la naturaleza cualitativa - descriptiva del proyecto, se destaca la utilizacion del
analisis documental que segun Garcia A. C. (1996) que se entiende como “la operacion
enfocada a representar el contenido de un documento bajo una forma distinta de la original, a
fin de facilitar su consulta o referencia en fase posterior”, en otras palabras, la traduccion de
un documento para su mejor entendimiento. Por consiguiente, el analisis documental se
vuelve indispensable en este estudio, debido a que mediante el instrumento es posible generar
un entendimiento mas acertado con respecto a la temética y de igual manera, con respecto a
los datos obtenidos que se disponen en una mejor organizacion para el contexto investigativo.
Asimismo, cabe mencionar que los datos e informacion proveniente del previo analisis, se

encuentran dispuestos en la totalidad del documento.

En este orden de ideas, se toma como elemento de importancia la implementacion de una
encuesta por medio de un formulario estructurado en Google Forms. Para el autor Martin, F.
(2011). La encuesta es visualizada como una técnica para recoger informacién la cual es
posible asociarla con el uso de cuestionarios estructurados, y a su vez, es una técnica que
contempla en su desarrollo el uso de una muestra representativa de dicho sujeto en la

investigacion.

Ahora bien, la predominancia de eleccién de esta técnica se debe a la naturaleza de
seleccion aleatoria de la muestra de los sujetos de estudio en el DAPM, puesto que por medio
de la encuesta es posible aumentar el alcance para consiguientemente poder caracterizar las
condiciones de trabajo de los publicos internos durante la implementacion y desarrollo del
teletrabajo, por consiguiente, se cuenta con una acertada aplicacion para dar respuesta al

primer objetivo especifico planteado en la investigacion.
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Ahora bien, de igual manera se tuvo en cuenta la utilizacion de la entrevista semi
estructurada, la cual segun Corbetta (2003) citado por (Toscano, G. T. 2009. p. 50) es un
técnica que se emplea a favor de comprender las perspectivas y las diferentes personalidades
de cada participante, asimismo, se aplica en términos propios del entrevistado con sus
emociones y sentimientos presentes, sin embargo, no es una técnica en la que solo prima
informacion personal, pues el objetivo de la misma es construir la indagacion requerida desde

el pensamiento interior de cada sujeto.

Adicionalmente, se toma la entrevista semiestructurada como un instrumento propicio que
representa la importancia técnica del segundo objetivo de la investigacion basado en la
identificacion de acciones de comunicacién interna empleadas en el DAPM para implementar
y desarrollar el teletrabajo con sus pablicos internos. De esta manera, se estima una mejor

comprension de los distintos puntos de vista.

Al mismo tiempo, para dar respuesta al tercer objetivo especifico siendo la valoracién por
parte de los publicos internos la efectividad de las acciones de comunicacion interna
ejecutados durante la implementacion y desarrollo del teletrabajo en el DAPM de Clcuta,
Norte de Santander, se plantea mediante el uso de un cuestionario con estimaciones de la
Escala de Likert, entendiendo que segin Mayntz, R; Holm, K; Hiber, P. (1983) la escala es
un instrumento utilizado para posibilitar la medicion de diferentes cosas pero que cuentan con
caracteristicas en comun. Por consiguiente, partiendo de esta premisa se establece la escala de
Likert (1932) puesto que esta mide las actitudes, lo que hace posible a su vez concebirla

como técnica de medicion de la personalidad (Vallejo, P. M. 2006).

Por su parte, para este objetivo es pertinente integrar la aplicacion de un grupo focal, siendo

empleados como técnica de recoleccion de informacion. Estos, se caracterizan por el debido
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proceso sobre la recoleccidn de datos mediante un conjunto perteneciente al fenémeno

estudiado.

Para el desarrollo del proyecto se contempla:

“La composicion de los grupos, el nimero de elementos, la homogeneidad o
heterogeneidad de losparticipantes (edad, profesion, tiempo de servicio, entre otros), los
recursos empleados como motivadores de la discusién, la decision de los lugares de
realizacion, las caracteristicas que el facilitador (moderador) y el observador vayan a

asumir y el tipo de analisis de los resultados” (Thofehrn, Maira Buss et al.2013)

El criterio de seleccion para este instrumento se basé en la poblacion que se pretende
abarcar con la investigacion, al tratarse de una seleccién reducida de sujetos, en este caso
mediante el trabajo con una muestra representativa de los trabajadores del DAPM escogidos
por medio de una seleccion aleatoria simple, en el cual se pretende obtener informacion
adicional o que corrobore lo previamente obtenido mediante la Escala de Likert, abarcando,
contexto, argumentos y explicaciones. Por ello, se considera pertinente la implementacién de
este instrumento, ademas los participantes comparten un objetivo laboral en especifico desde
la variedad de las posiciones profesionales y perspectivas. Siendo asi, se cuenta con una
acertada aplicacion para dar respuesta al primer objetivo especifico planteado en la
investigacion, pues se busca caracterizar las condiciones de trabajo de los publicos internos

durante la implementacion y desarrollo del teletrabajo.

Adicionalmente, en la ejecucidn de este instrumento es importante precisar que en su

estructuracion se tiene en cuenta lo proveido por el MCPOI.

Continuando, segin el MCPOI (2004), este otorga tres categorias con sus respectivos ejes
tematicos que se deben tener en cuenta para construir los instrumentos a utilizar en la

recoleccion de datos. En este sentido, las categorias se definen de la siguiente manera:
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1. Apertura: “Apertura es la capacidad organizacional de resonar, de estar
abierto.”(p.46), asimismo como se debe extender la oportunidad de participacion requerida

hacia la ciudadania, es decir, que sea incluida.

1.1 Receptividad: La comunidad aprecia la accion de valor sobre las necesidades comunes

que esta misma requiere.

1.2 Actitud de servicio: Entender que la entidad funciona y existe para servir.

2. Interlocucion: es la capacidad de construir sentido compartido, vision compartida.”
(p.47). Del mismo modo, se aprecia la cooperacion en equipo, el hecho de tener en cuenta a
los actores internos de los procesos, para conformar acuerdos y acciones mutuas mediante el

dialogo.

2.1 Vision compartida: aplicada a la integracion de los funcionarios a una mision en comdn

que cumplen con la entidad.

2.2 Trabajo colaborativo: habla sobre la existencia de una forma de trabajo en donde haya
participacion. Para esto debe haber unificacion en la direccion del trabajo y la generacion de

ayudas mutuas.

2.3 Sistematizacion: es el procesamiento de la comunicacion en la empresa, que posibilita la

recoleccion y promocion de las acciones internas.

2.4 Socializacion de la informacion: establece dejar de lado el estilo autoritario con el

proposito de convocar unificacion en el proyecto misional.

3. Visibilidad: entabla la necesidad de hacer saber lo que se esta haciendo puesto que
“cuando se es visible se genera confianza y se construye por consiguiente la idea de lo

publico, de que la entidad es de la comunidad..” (p.53).
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3.1 Publicidad: Se enfoca en ser transparentes con la comunidad exterior, haciendo visible la
rendicion de cuentas de los procesos que se llevan a cabo internamente, como se esta

actuando y qué se ha logrado.

3.2 Posicionamiento: establece de forma clara que la comunicacion hacia las comunidades

debe estar enfocada en hacer visible la gestion, evidenciando acciones y resultados obtenidos.

3.4 Fuentes y procedimientos para el procesamiento e interpretacion de la

informacion

Teniendo en cuenta el método etnogréafico para llevar a cabo el estudio, es necesario tener
presente el aspecto de la triangulacion de datos con el propésito de tener un procesamiento de
informacion mas completo. Para esto, Perez (2000) establece que la triangulacion permite
juntar variedad de datos o métodos referentes a una misma tematica, problema o situacion
para posteriormente realizar comparaciones y lograr distintas perspectivas con respecto al

fendmeno estudiado, propiciando captar la realidad en su mayor parte.
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Objetivo General

Obijetivos Especificos

Categoria

Subcategorias

Items

Analizar los procesos
de comunicacion
interna desarrollados
en el DAPM de
Cucuta, Norte de
Santander, hacia los
trabajadores, que han
permitido la
implementacion y
desarrollo del

teletrabajo durante la

1.Caracterizar las
condiciones de trabajo
de los publicos
internos, durante la
implementacion y
desarrollo del

teletrabajo.

1.1 Condiciones de
trabajo
1.2 Trabajo

1.3 Pablicos

1.1.1 Competencias

1.1.2 Herramientas

1.1.3 Espacios

1.2.1 Teletrabajo

1.3.1 Pablicos

Internos

CONDICIONES DE TRABAJO

1. ¢Conocia, antes del confinamiento
fisico obligatorio, las plataformas virtuales

para el teletrabajo?

Si- No

1.1 En caso de su respuesta ser afirmativa,

describa cuéles

1.2. En caso que su respuesta sea negativa.
¢Recibio formacion/capacitacion en

herramientas o plataformas que permitieran
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emergencia sanitaria

en Colombia.

realizar sus funciones a través del

teletrabajo?

Si- No

2. Al momento de iniciar el teletrabajo,
usted contaba con las siguientes

herramientas en su domicilio

a. Computador de mesa

b. Computador portatil

c. Teléfono celular inteligente

d. Tablet

e. Ninguna de las anteriores
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2.1. Al momento de iniciar el teletrabajo,
usted contaba con las siguientes
herramientas en su domicilio con conexion

a internet.

Si-No

2.2 En caso de haber marcado “si” en
conexion a internet en la pregunta anterior,
¢Esta era Optima y estable para desarrollar

sus funciones laborales?

Si - No

2.3 {Qué modificaciones hizo sobre la

banda ancha que tenia?

a. Aumenté la banda ancha del internet
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b. Disminui la banda ancha del internet

¢. No hice modificaciones.

3. ¢Contaba usted con el espacio propicio

en su hogar para ejercer el teletrabajo?

Si - No

4. ¢Se vieron afectados los horarios de

trabajo por el cambio de modalidad laboral?

Si-No

4.1 En caso de su respuesta ser afirmativa,

¢de qué manera?
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5. ¢Hubo algn cambio en la carga laboral a

partir de la implementacion del teletrabajo?

Si - No

5.1 En caso de su respuesta ser afirmativa,

¢;describa cuales?

PUBLICOS

6. ¢Las instrucciones de sus superiores
durante la implementacién del teletrabajo

pudieron ser entendidas facilmente?

Si-No
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7. ¢Conocia los canales de comunicacion
para resolver los incidentes que se

presentaron?

Si - No

8. ¢Usted contd con la socializacién de un
plan estratégico de comunicacion previsto
para ser implementado durante el

teletrabajo en la emergencia sanitaria?

Si-No

9. ¢{Como fue la relacion laboral con sus
comparieros y su jefe durante la
implementacién del teletrabajo en la

emergencia sanitaria?
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a. lgual

b. Mejoré

c. Empeoro

10. ¢ Cuales fueron los canales de
comunicacion que mas utilizo la entidad

publica y sus trabajadores?

TRABAJO

11. ;La implementacion del teletrabajo le
permitid planificar su tiempo de trabajo y
de descanso durante la emergencia

sanitaria?

Si-No
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11.1 ¢Por qué?

2. ldentificar las
acciones de
comunicacion interna
empleadas en el
DAPM para
implementar y
desarrollar el
teletrabajo con sus

publicos internos.

1.1 Comunicacion

1.2 Trabajo

1.3 Pablicos

1.1.1 Comunicacion

Interna

1.2.1 Teletrabajo

1.3.1 Pablico interno

COMUNICACION

1. ¢Hubo alguna estrategia de
comunicacion para acompafiar a los
publicos internos en la implementacion y

desarrollo del teletrabajo?

2. ¢ QUEé criterios tuvieron en cuenta
para las acciones de comunicacion que se

emplearon?
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3. ¢ Qué acciones de comunicacion
interna se ejecutaron durante la emergencia
sanitaria para acompanar la implementacion

y desarrollo del teletrabajo

4, ¢ Cuales de esas acciones estan
relacionadas con el modelo de
comunicacion e informacién para

organizaciones publicas y de qué manera?

5. Si no hubo estrategias o plan de
comunicacion oficial, ,como se logro la
apropiacion del teletrabajo y se

dinamizaron los flujos de comunicacion

entre los trabajadores?
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6. En caso de haber formulado
estrategias de comunicacion, ¢cuanto fue el

tiempo requerido para formalizarlas?

7. ¢De qué manera se vieron afectados
los procesos de comunicacion del DAPM

para la implementacion del teletrabajo?

PUBLICOS

8. En caso de que algun trabajador no
contara con lo necesario para ejercer

teletrabajo ¢la entidad lo provey6?

9. ¢Qué inconformidades surgieron por

parte de los trabajadores del DAPM durante
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la implementacion del teletrabajo en el

marco de la emergencia sanitaria?

10. ¢ Qué cambios se evidenciaron en el
numero de trabajadores desde la

implementacidn del teletrabajo?

TRABAJO

11.  ¢Considera que se vio afectada la
calidad del trabajo de los empleados
ejerciendo el teletrabajo? ¢Si 0 no? ¢Por

que?

12.  ¢De qué forma describiria el
desempefio de los empleados durante la
implementacién del teletrabajo en la

emergencia sanitaria?
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3. Valorar por parte de
los pablicos internos
la efectividad de las
acciones de
comunicacion interna
ejecutadas durante la
implementacion y
desarrollo del
teletrabajo en el
DAPM de Cucuta,

Norte de Santander.

1.1 Comunicacion

1.2 Trabajo

1.3 Apertura

1.4 Interlocucion

1.1.1 Comunicacion

Interna

1.2.1 Teletrabajo

1.3.1 Receptividad

1.4.1 Vision

compartida

1.4.2 Trabajo

colaborativo

Dindmicas de Comunicacién

Organizacional

Considera que los procesos de
comunicacion son importantes para el logro
de los objetivos de la entidad

Considera que los procesos de
comunicacion le permiten tener
informacion oportuna y pertinente para la
realizacion de su trabajo.

Considera que es importante que haya un
responsable de los procesos de
comunicacion en su empresa.

Durante la emergencia sanitaria, fue

determinante la informacion de la oficina
de Comunicacion y Prensa para cualquier
modificacion sobre la labor que realizaba
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1.4.3 Socializacién de

la informacion

La Oficina de Comunicacion y Prensa tiene
responsabilidades frente a la comunicacion
dentro de la entidad, mas alla de manejar
las relaciones con los medios de
comunicacion

Existen medios de comunicacion
institucionales que operan de manera
permanente y que llegan a todos los
servidores publicos de la entidad

Liderazgo Organizacional

Durante la emergencia sanitaria, el
liderazgo ejercido en su area permitié un
aprendizaje pertinente y oportuno de nuevas
herramientas para desarrollar su labor.

Durante la emergencia sanitaria, pudo
aclarar dudas con su jefe directo sobre las
herramientas, procedimientos o nuevas
formas de hacer su trabajo de manera
adecuada.

Durante la emergencia sanitaria, el
liderazgo en su area de trabajo le permitio
adaptarse mas rapidamente y mejor al
trabajo no presencial.
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Considera que desempefié sus labores de
forma adecuada mientras trabajé a través de
esta modalidad durante la emergencia
sanitaria

Gestion de Comunicacion

La gestion de Comunicacion desde la
Alcaldia permitié una migracion-transicion
al teletrabajo a partir de la informacion
sobre las herramientas y espacios de
formacion.

Durante la transicion al teletrabajo tuvo
conocimiento de las modificaciones de los
procedimientos y herramientas necesarias
para hacer su labor a traves de los canales
de informacion que la Oficina de
Comunicacion y Prensa destin6 para ello.

Durante la transicion al teletrabajo tuvo
capacitacion especializada para poder
emplear herramientas para el desarrollo de
su labor, informada a través de
comunicaciones formales

Equipos de Trabajo
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El equipo de trabajo fue pieza fundamental
para la transicion al teletrabajo durante la
emergencia sanitaria

Durante la transicion al teletrabajo hubo
mejor clima de trabajo entre los
comparieros que permitio aprender otras
formas de trabajo a partir de nuevas
herramientas.

Existen espacios formales para la
conversacion entre los miembros del
DAPM para promover y mejorar el trabajo
en equipo

GRUPO FOCAL

1. ¢ Como describirian ustedes el inicio
de su trabajo en casa en la pandemia? ;Qué
fue lo mas dificil y lo mas facil de

organizar?
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2. ¢Cdémo evoluciond su capacidad de
trabajo en equipo durante el teletrabajo?

3. ¢ Cudles son los medios que tienen a
disposicion para enterarse de lo que sucede
en el DAPM vy otras dependencias de la
Alcaldia?

4. ¢De que manera los jefes inmediatos
promovieron la motivacion por medio de la
comunicacion en el DAPM durante la
emergencia sanitaria?

5. ¢Qué tipo de inquietudes o dudas
surgieron con respecto a las indicaciones o
labores correspondientes de cada
trabajador? ;de qué manera se les dio

solucién?
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4. Andlisis de resultados

En el siguiente apartado se encuentra el debido analisis de resultados obtenidos de la
aplicacion de los respectivos instrumentos, previamente mencionados en la seccion

metodologica.

4.1 Encuesta

A través de la aplicacion de una encuesta a 34 miembros del DAPM escogidos por medio
del azar simple, se pudieron obtener respuestas pertinentes con el propésito de cumplir con el
primer objetivo especifico de este trabajo de investigacion, siendo este “Caracterizar las
condiciones de trabajo de los publicos internos, durante la implementacion y desarrollo del
teletrabajo”

En primera instancia, fue posible recolectar informacion a nivel general sobre datos
personales de los miembros del DAPM, tales como edad, estrato socioeconémico, tipo de
vinculacion con la entidad, el nivel de responsabilidad que posee, area de trabajo a la que

pertenece y el ultimo nivel de formacidn titulado.

Grafico 2. Edad de miembros encuestados del DAPM

5 (14,7 %)

2 (59 %) 2 (59259 %) 2(59%) 2(5.9%)

2
1(2,9 %) (2,91(2,91(2,914(2,91/(2,9 % 1(2,914(2,9 %

22 27 30 32 35 41 45 48 53 56 59

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms
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En la grafica que se muestra arriba, es posible evidenciar que el rango de edades de las
personas que trabajan en el DAPM oscila entre los 20 y 60 afios aproximadamente. Esto
representa una variedad de experiencia y conocimiento, puesto que cada generacion hace su
respectivo aporte. Ademas, es importante mencionar que las generaciones mas jovenes
poseen una tendencia mas completa y facil en el entendimiento de las tecnologias y
herramientas que fueron utilizadas durante el teletrabajo como las plataformas de

videoconferencias.

Grafico 3. Estrato socioecondmico de los miembros encuestados del DAPM

20
15 16 (47,1 %)

10 11 (32,4 %)

3 (8.8 %)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

En el anterior gréfico se evidencia que, los estratos que predominan dentro del DAPM con
respecto a sus trabajadores, son en su mayoria 3 con un 47,1%, seguido de estrato 4 con un
32,4%, dejando a los estratos socioeconomicos 1y 2 con un porcentaje casi nulo. Por otro
lado, se observa que el estrato 5 cuenta con un 8,8%, mas alto en comparacion con el estrato
1. Este factor representa una fuerte importancia sobre la influencia que los estratos hayan
podido tener al momento de ejercer el teletrabajo y cémo fueron las condiciones de trabajo de
estos individuos con respecto a las herramientas para ejercer sus labores y los recursos con
los que contaban para adquirir los equipos necesarios. Asimismo, se vislumbra la manera en
que se comunicaban, en razon de que los canales se hayan visto obstaculizados por falta de

conocimientos o accesibilidad.
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Gréfico 4. Tipo de contrato o vinculacion

@& Contratista
& Carrera

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Observando este grafico se puede establecer claramente que en cuanto al tipo de
vinculacion de los miembros encuestados, se divide exactamente a la mitad con un 50% de
personas que trabajan bajo la prestacidn de servicios y los que se encuentran en la
dependencia por carrera administrativa. La relevancia de este item se debe a la flexibilidad y
variabilidad de las tareas y actividades que desempefio cada trabajador segun su tipo de
vinculacion, pudiendo influir directamente en su carga y horario laboral, puesto que, los
trabajadores de planta guian su desempefio en virtud de su calificacién como servidor
publico; mientras que los trabajadores que prestan servicios se ven motivados a cumplir con

sus labores principalmente por la retribucién econémica.
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Grafico 5. Nivel de responsabilidad

@ Gerencial
® Administrativo
Operativo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

En el gréfico anterior, se evidencia una mayor cantidad de miembros del DAPM que se
dedican a labores a un nivel administrativo con un 61,8%, seguido por un 35,3% de
trabajadores que cuentan con responsabilidades en un sentido operativo; no obstante, con
respecto al nivel gerencial, solo el 2,9% de los encuestados abarca tareas de este nivel. Cabe
resaltar, que el nivel de responsabilidad influye directamente en la cantidad de trabajo que
manejo cada colaborador durante la implementacion y desarrollo del teletrabajo en razén de
la emergencia sanitaria. Ademas, lo concerniente a actividades administrativas es un factor
gue se encuentra en constante movimiento para el correcto funcionamiento de la entidad, por
ende, no puede cesar labores que obstaculicen la consecucion de los objetivos.

Ademas, es propicio considerar que segun el nivel de responsabilidad, los trabajadores
contaban con sus tareas, pero también se presento el elemento de auxilio para otros
comparieros para llevar a cabo actividades, ya fuese por la falta de recursos o por la

comunicacion interrumpida.
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Grafico 6. Area de trabajo a la que pertenece
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Dentro del DAPM es posible ver que el nimero de encuestados con mayor porcentaje fue
en el area de la subdireccion de desarrollo fisico y ambiental; mientras que, el grupo con
menos encuestados fue el area del despacho de contratacién con apenas 2 personas. Esto
puede representar una diferencia significativa al momento de desempefiar labores, puesto que
cada area requiere de distintas actividades a desarrollar en su respectivo campo.

No obstante, dentro de cada area hay cierto nimero de funcionarios vinculados por medio
de prestacion de servicios y otros vinculados por carrera administrativa, siendo una
reparticion igualitaria en las areas, segun se observa en el Grafico 4 de tipo de contrato, esto
quiere decir que, independientemente del area, se encuentran funcionarios laborando por
medio de ambos tipos de contrato. Asimismo, este grafico permite ver que la subdireccion de
desarrollo fisico y ambiental es de las areas con mas colaboradores puesto que se dedica al
trabajo de campo, el cual demanda directamente mas horas de trabajo, ocasionando entonces

la posible extension de jornada para cumplir con las metas establecidas.
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Grafico 7. Ultimo nivel de formacion titulado

@ Bachiller
@ Fregrado

Especializacion
@ Maestria
@ Coctorado

@ Eachillerato incompleto

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

En el gréfico se observa una mayor cantidad de funcionarios que cuentan con estudios
superiores de especializacion, teniendo un 55,9%, seguido de un 35,3% de trabajadores que
poseen solo estudios de pregrado, el cudl incluye carrera profesional o tecnolégica. También
se observa que el porcentaje de trabajadores con estudios de maestria es visiblemente mas
bajo en comparacion con los anteriormente mencionados. La necesidad de conocer el nivel de
estudios que poseen los funcionarios se debe a que, estos pueden llegar a incidir en el
conocimiento de las plataformas virtuales y técnicas de trabajo empleadas en el teletrabajo
que se ejercio durante la emergencia sanitaria. Asimismo, teniendo en cuenta el Grafico 5
sobre los niveles de responsabilidad, estos coinciden con los porcentajes representados en
este gréafico, dejando entender que los funcionarios tienen carga y responsabilidad laboral de
acuerdo al nivel de estudios que hayan obtenido, puesto que el conocimiento que posean
incide en la agilidad para resolver problemas y desarrollar sus actividades.

De la misma manera, el nivel de estudios proporciona saberes en el uso de las nuevas
tecnologias y como emplearlas correctamente en el desempefio de roles laborales, lo que
quiere decir que, los miembros del DAPM con un nivel de estudios superior contaba con las

herramientas y saberes necesarios para implementar el teletrabajo mas facilmente.
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Sin embargo, el nivel de estudios no es determinante para el tipo de vinculacion con la
entidad, pues segun el Grafico 4 sobre el tipo de contrato, se muestra una division igualitaria

entre los funcionarios prestadores de servicios y los de carrera.

Grafico 8. ¢ Conocia antes del confinamiento fisico obligatorio, las plataformas virtuales para
el teletrabajo?

® s
@ No

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

En la gréafica de arriba es pertinente mencionar que un 64,7% de los funcionarios del
DAPM tenian conocimiento previo de las plataformas virtuales utilizadas para ejercer el
teletrabajo, lo cual se avista como una ventaja puesto que, lo previos conocimientos los
ayudaron en el ejercicio, haciendo que la improvisacion no fuera un factor tan significativo o
cadtico; no obstante, el 35,3% de estos no tenian conocimiento alguno de las plataformas,
teniendo en cuenta que la emergencia sanitaria fue una situacion sorpresiva para una gran
cantidad de personas, los que no conocian anteriormente las plataformas se vieron en
desventaja al momento de llevar a cabo sus labores, puesto que la falta de conocimiento en el
funcionamiento de estas herramientas pudo representar un obstaculo en el desempefio de su
cargo debido a que, tuvieron que aprender de qué manera usarlas al mismo tiempo que
cumplian con sus responsabilidades, es decir, por medio de la prueba y el error. Lo que quiere

decir que el proceso de apropiacién se consolidd durante la practica y no antes.
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Gréfico 9. En caso de que su respuesta anterior sea afirmativa, describa cuéles
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

En el grafico de arriba, se puede apreciar que con respecto al 64,7% de los funcionarios
que si conocian las plataformas virtuales antes del confinamiento obligatorio, segun lo
muestra el grafico 8, que la mas conocida es Google Meet con el 59%, seguida por Microsoft
Teams con el 40,9%, Zoom con 31,8%, las plataformas institucionales con el 13,6%, siendo
mas alto que el 4,5% del correo electronico, Google Classroom, las video llamadas de
Whatsapp y Facebook respectivamente, esto quiere decir que, los encuestados poseian
nociones basicas del funcionamiento de estas herramientas, lo que se vio representado en un
desempefio superior al momento de establecer comunicacion con el departamento, para esto,
es posible apoyarse en lo obtenido en el Grafico 19 sobre el conocimiento de los canales de
comunicacion para resolver dudas o incidentes.

Teniendo en consideracién lo argumentado en el parrafo anterior, se puede establecer que
a los trabajadores que conocian las plataformas se les facilitd llevar a cabalidad sus funciones
designadas durante el ejercicio del teletrabajo, como resultado de ello, se produjo una
adaptacion mas eficaz dentro de esta modalidad, ya que ya existia un nivel de apropiacion

previo por parte de los trabajadores.
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Gréfico 10. En caso de que su respuesta sea negativa ¢ Recibio formacion/capacitacion en
herramientas o plataformas que permitieran realizar sus funciones a través del teletrabajo?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Por otro lado, teniendo en cuenta el 35,3% del Grafico 8, en este grafico se puede observar
que un 14,3% de los funcionarios que no tenian conocimiento previo de dichas herramientas
recibieron capacitaciones y formacion en el uso de las plataformas virtuales como Google
Meet, Zoom, o Microsoft Teams, facilitando asi, la aclaracién sobre el uso y empleo de estas
en su trabajo y comunicacidn con la entidad; sin embargo, existe un 85,7% de trabajadores
gue no contaron con dicha formacidn/capacitacion en el uso de herramientas virtuales para
ejercer el teletrabajo. Esto es un factor que incidi6 directamente en el cumplimiento de sus
actividades debido a que, al no saber cémo utilizar las plataformas, la comunicacion pudo
sufrir una interrupcion significativa al momento de comprender instrucciones e indicaciones
por parte de los superiores. Ademas, en un entorno laboral completamente alejado de la
oficina por razones de seguridad sanitaria, la comunicacion por medio de las plataformas
virtuales se convirtié en un componente esencial para el funcionamiento de la entidad
publica, lo que implicd entonces, la apropiacion por medio del ensayo y uso diario de las
herramientas, debido a la necesidad de mantener la comunicacion. No obstante, se puede

tener en cuenta que existe un 64,7% de los trabajadores que ya tenian nocion de estas
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herramientas y en virtud, ayudaban a sus comparieros por medio de la guia y orientacién en el

uso de las mismas.

Grafico 11. Al momento de iniciar el teletrabajo, usted contaba con las siguientes
herramientas en su domicilio

Computador de mesa 16 (47,1 %)

Computador portatil 23 (67,6 %)

Teléfono celular inteligente 31(91,2 %)

Tablet 13 (38,2 %)

Ninguna de las anteriores 1(2,9 %)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Con respecto a los dispositivos tecnoldgicos para ejercer el teletrabajo, los funcionarios
contaron en un 91,2% con teléfono celular inteligente, seguido de un 67,6% con computador
portéatil, un 47,1 con computador de mesa y un 38,2% conto con tablets; sin embargo, un
2,9% de los funcionarios no contaba con ningun tipo de dispositivo para llevar a cabo sus
labores y este porcentaje coincide perfectamente con el 2,9% de personas de estrato 1
evidenciado en el Grafico 3. También es importante resaltar que, no todos los que poseian
teléfonos inteligentes contaban con un computador portatil o de mesa, lo que es un factor de
influencia en la forma, rapidez y diligencia de las respectivas actividades, puesto que, ejercer
teletrabajo Gnicamente por medio de un celular es un impedimento en términos de practicidad
para cumplir con los tiempos de entrega de productos, documentos, certificados, entre otros.

Esto deja percibir que, una buena parte de los trabajadores del DAPM dependian de los
equipos dentro de las oficinas para poder cumplir con sus actividades, no solo con respecto a

la tecnologia; sino también, documentos e informacion de la cual no se tenia respaldo digital.
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Grafico 12. Al momento de iniciar el teletrabajo, usted contaba con las siguientes herramientas en su
domicilio con conexion a internet

® si
& Mo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

En lo referente a la conexion a internet de los dispositivos mencionados en el Grafico 10,
un 97,1% de los encuestados indicaron que si contaban con conexion en sus hogares, es decir,
el servicio de internet en los domicilios era un elemento que estaba presente antes de la
emergencia sanitaria, con la notable diferencia de que la totalidad del uso del internet en el
hogar no estaba enfocada en actividades laborales netamente, sino en tiempos de ocio y
recreacion, lo que quiere decir que, al momento de iniciar el teletrabajo los funcionarios
pudieron percatarse de la saturacion que sufrié la banda ancha, en consecuencia, pudo existir
una traba en la conexién debido a que también los demaés integrantes del recinto familiar
requerian de internet para realizar sus actividades.

Asi mismo, nuevamente un 2,9% indico que no, este porcentaje coincide con el 2,9% de
funcionarios estrato 1 del Grafico 3, y el 2,9% de funcionarios que indicaron que no contaban
con ningun tipo de dispositivo en el Grafico 11. Esto deja en evidencia la desventaja con
respecto a comunicacién interrumpida que pudieron haber sufrido al momento de ejercer el
teletrabajo durante la emergencia sanitaria, siendo esto un obstaculo inminente frente al
desarrollo de sus actividades designadas, puesto que el medio digital era el unico disponible

en este periodo.
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Grafico 13. En caso de haber marcado “si” en conexion a internet en la pregunta anterior,
¢ Esta era dptima y estable para desarrollar sus funciones laborales?

@S
® No

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Ahora bien, del 97,1% de personas que contaban con conexién a internet del Gréafico 12,
un 73,5% contaba con una conexion lo suficientemente estable y dptima para desempefiar sus
labores desde el hogar, lo que incide con la eficacia y fechas de entrega, pero es preciso
mencionar que esta conexion sufria bajas de rendimiento ocasionalmente debido a la
sobresaturacion.

Por otro lado, un 26,5% tenia una conexién deficiente para realizar sus actividades
ejerciendo el teletrabajo. Siendo una conexion estable de alta importancia durante el
teletrabajo, es posible decir que este 26,5% con conectividad precaria se vio afectada al
momento de cumplir con las actividades que se le fueron asignadas, retrasando entregas de
documentos, informes, certificados, entre otros, debido a que dicha conexion es ese factor

que garantiza la comunicacion entre el trabajador y la entidad.
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Grafico 14. ; Qué modificaciones hizo sobre la banda ancha que tenia?

@ Aumenté la banda ancha del internet
@ Disminui la banda ancha del internet
Mo hice modificaciones

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Con respecto a las modificaciones del ancho de banda en el domicilio de los funcionarios,
un 47,1% no altero la velocidad del internet con la que contaba, lo que deja establecer que el
servicio de internet con el que contaban funcion6 en condiciones 6ptimas y con minimas
fallas; por otra parte, un 52,9% si hizo modificaciones en el aumento de velocidad de internet
con el proposito de poder desempefiar de forma mas eficiente sus labores durante el
teletrabajo, esto quiere decir que parte del 73,5% de los funcionarios que contaban con
conexion estable y dptima, y el 26,5% que tenia conexidn deficiente segun el gréafico 13,
decidieron aumentar el ancho de banda para asegurar el cumplimiento de sus actividades por
medio de internet con la menor cantidad de fallas posibles, en razén del aumento de

responsabilidades generado por el apoyo a otros departamentos de la Alcaldia.
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Graéfico 15. ¢ Contaba usted con el espacio propicio en su hogar para ejercer el teletrabajo?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

En lo referente al espacio propicio para ejercer el teletrabajo, este grafico indica que un
55,9% contaba con el espacio adecuado en su domicilio para llevar a cabo sus
responsabilidades laborales, implicando la estancia comoda y serena para desarrollar
actividades; mientras que un 44,1% no tenia en su hogar un espacio comodo destinado para el
teletrabajo, esto quiere decir que este porcentaje de funcionarios se vieron en la necesidad de
adecuar algun espacio de sus hogares para desempefiar labores, no siempre siendo el idoneo,
puesto que muchos de los trabajadores en el intento de improvisar dichos espacios, utilizaban
sus comedores 0 camas como el sitio de trabajo. Este es un factor que puede afectar el
cumplimiento de labores ya que, al no tener un ambiente propicio, se pueden llegar a retrasar
las actividades, sin contar las posibles distracciones que se presenten en el hogar, ya sea el

ambiente, tranquilidad o el cumplimiento de roles familiares.
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Gréfico 16. ¢ Se vieron afectados los horarios de trabajo por el cambio de modalidad
laboral?

@ si
@ No

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Durante la emergencia sanitaria, en el ejercicio del teletrabajo se evidencia en el grafico
un claro cambio en lo referente a los horarios laborales con un 79,4%, esto teniendo en cuenta
que desempeniar funciones desde el hogar pudo dar cabida a la extension de las horas
regularmente destinadas al trabajo, haciendo asi que, los trabajadores terminaran jornada
laboral luego de la hora estipulada antes del confinamiento obligatorio; sin embargo, un
20,6% indicé que no sufrié cambios en sus horas de trabajo, es decir, su jornada estaba dentro
de las horas estipuladas, esto en razén de que dependiendo del nivel de responsabilidad, las
actividades de algunos funcionarios no se vieron afectadas en cantidad. De igual manera, es
importante mencionar que, el cambio o aumento en las horas laboradas pudo verse
influenciado por el area a la que pertenecian los funcionarios como se muestra en el Grafico

6.
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Grafico 17. ¢ Hubo algun cambio en la carga laboral a partir de la implementacion del
teletrabajo?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Comparando este grafico con el Gréafico 16, es posible ver la relacion directa entre el
cambio o aumento del horario laboral y las cargas, siendo de nuevo un 79,4% de los
funcionarios que indicaron un cambio en la carga, y por otro lado, un 20,6% manifestando
que no hubo cambio en sus cargas laborales. Cabe recalcar que, como se muestra en el
Gréfico 6, segun el area a la que pertenecian los encuestados, sus actividades variaron.

En este sentido, siendo la subdireccién de desarrollo fisico y ambiental el &rea con mayor
numero de funcionarios, es posible deducir que, las tareas dentro de este circulo laboral
aumentaron significativamente durante el ejercicio del teletrabajo por la naturaleza de las
actividades de dicha subdireccion.

Asimismo, el cambio 0 aumento en las cargas laborales viene acompafiado del aumento en

el cansancio, agotamiento y frustracion de los trabajadores.
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Grafico 18. ¢ Las instrucciones de sus superiores durante la implementacion del teletrabajo
pudieron ser entendidas facilmente?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

En el gréfico anterior es posible observar que en lo que concerniente al entendimiento de
las instrucciones por parte de los superiores a los trabajadores, un 82,4% no tuvo problemas
en entender y cumplir con las 6rdenes, lo que indica que hubo regularidad en la consecucién
de las metas y tareas; sin embargo, un 17,6% si tuvo dificultades para comprender las
instrucciones de sus superiores, este porcentaje coincide con el 14,3% de funcionarios que no
recibieron capacitacion en las herramientas virtuales para el teletrabajo segun el Grafico 10,
evidenciando que al no tener conocimiento de las plataformas hubo complicaciones para
entender lo que comunicaban los superiores a través de las mismas, haciendo que los
mensajes se vieran afectados en su informacion, en otras palabras, durante el proceso de
apropiacion y aprendizaje de las herramientas la comunicacion trabajador- jefe se sufrio

interrupciones, puesto que el manejo de las mismas no fue 100% eficaz.
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Gréfico 19. ¢ Conocia los canales de comunicacion para resolver los incidentes que se
presentaron?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Con respecto a los canales de comunicacion, un 70,6% de los encuestados conocia cuales
eran y cOmo contactarse con sus superiores en caso de dudas, situaciones o incidentes,
permitiendo asi, la pronta resolucion de las mismas agilizando las actividades. Por otro lado,
un 29,4% los desconocia totalmente, lo que quiere decir que, en caso de situaciones
irregulares o dudas, no tenian cémo resolverlas de manera inmediata, asimismo, este
porcentaje coincide con el 26,5% mostrado en el Grafico 13, sobre la falta de una conexién
Optima para desarrollar labores en el domicilio de los funcionarios que ejercieron teletrabajo,
pudiendo influir en las habilidades para lograr comunicarse con la entidad.

Adicionalmente, es pertinente mencionar que, al no conocer los canales de comunicacion,
se dificulta conocer las novedades en la entidad, departamento e incluso el area especifica de

trabajo, provocando un aislamiento de los trabajadores en término de la informacion.
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Gréfico 20. ¢Usted cont6 con la socializacion de un plan estratégico de comunicacion previsto
para ser implementado durante el teletrabajo en la emergencia sanitaria?
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@ No

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Este gréafico evidencia que un 67,6%, es decir, mas de la mitad de los trabajadores
ejerciendo el teletrabajo, no se les fue socializado formalmente un plan estratégico de
comunicacion durante el periodo del teletrabajo en la emergencia sanitaria, esto es un
componente que influy6 en el momento de establecer comunicacién entre la entidad y los
funcionarios y se puede evidenciar en el Grafico 8, 10 y 18. Por otro lado, solo un 32,4%
tenia conocimiento sobre al menos un plan estratégico de comunicacién o acciones de
comunicacion informales para proceder en el desempefio de su rol. Esto deja ver claramente
la brecha que existié con respecto a la socializacién de la informacion.

Sin embargo, es relevante tener en cuenta que, la forma de comunicacion que se empled
en este periodo de teletrabajo, fue adoptada de manera espontanea e improvisada con el fin de
dar solucion rapida a la continuacion de actividades, es decir, todo el flujo de informacion se
vio provisto de acuerdo a los canales méas inmediatos que habian disponibles, en este caso
Whatsapp y correo electronico, haciendo entonces que se institucionalizara su uso a pesar de

ser canales informales.
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Grafico 21. ; Como fue la relacion laboral entre sus compafieros y su jefe durante la
implementacion del teletrabajo en la emergencia sanitaria?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Segun el grafico anterior, es posible observar que un 70,6% de los encuestados indic6 que
la relacion laboral con sus compafieros y jefes se mantuvo igual que antes del confinamiento
obligatorio, lo que quiere decir que el trabajo en equipo que se llevaba a cabo no sufri6
cambios. Por otro lado, un 20,6% indico que la relacion incluso mejor6 durante el ejercicio
del teletrabajo, lo cual promueve un clima laboral mucho mas agradable, y en beneficio,
facilita aln mas la realizacion de tareas; sin embargo un 8,8% manifestd que las relaciones
con comparieros y jefe empeoraron, esto pudo ser producto de la falta de conocimiento de las
herramientas virtuales como se muestra en el Grafico 8, o a causa de la conexion deficiente
en el domicilio de los funcionarios segun el Gréfico 13, provocando descontentos con
respecto a las responsabilidades previstas y también las interacciones deficientes entre

comparieros y jefe, haciendo que ocurriera un quiebre en la relacion laboral.
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Grafico 22. ¢ Cuales fueron los canales de comunicacion que mas utilizé la entidad y sus
trabajadores?

2,9%

8,8%
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s Zoom
= L lamadas telefénicas
= Plataformas institucionales (intranet, siepdoc)
= Ninguno

8,8%

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Con respecto a los canales de comunicacién mas utilizados entre la entidad y sus
trabajadores, se puede observar que la mayoria de las comunicaciones se realizaban mediante
Whatsapp, siendo el 58,8%, seguido por el correo electrénico con 32,3% y Google Meet con
20,5% para las videoconferencias; sin embargo, también se evidencia el uso de otras
plataformas de videoconferencias como Microsoft Teams y Zoom con 8,8% y 5,8%
respectivamente, ademas de integrar el uso de las plataformas institucionales como la intranet
o0 Siepdoc con un 8,8%. Asimismo, las Ilamadas telefonicas fueron un recurso utilizado
durante la implementacion del teletrabajo, teniendo una incidencia del 8,8% puesto que segln
se evidencia en el Gréafico 13, el 26,5 de los funcionarios tenian una conexion a internet poco
estable.

Por otro lado, existe un 2,9% de los trabajadores que indico que no contd con ninguno de
los anteriores canales para comunicarse con la entidad, lo que permite hacer la relacion con
los funcionarios estrato 1 evidenciado en el Grafico 3, lo cual también coincide con lo
mostrado en los 11 y 12, indicando que no contaba ni con los dispositivos ni la conexion a
internet en su domicilio.

Asimismo, se puede decir que, durante la implementacion y desarrollo del teletrabajo los

canales de comunicacién informales como whatsapp y llamadas telefénicas fueron los que
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mas predominaron por su inmediatez, y en consecuencia obtuvieron un estado de aceptacion
dentro del funcionamiento comunicacional de la entidad, pues su uso paso a ser parte del
ordenamiento normal en la institucionalidad. Por otro lado, en cuanto a las comunicaciones
formales, los canales como el correo electronico y las plataformas de videoconferencias
fueron los mas recurrentes, dejando evidencia de la informacién compartida a traves de ellos.

Esto para aquellos funcionarios que contaban con las herramientas y la conexion a internet.

Graéfico 23. ¢ La implementacion del teletrabajo le permitié planificar su tiempo de trabajo y
descanso durante la emergencia sanitaria?

@ si
@ Mo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Observando el gréafico anterior, es claro que el 79,4% de los encuestados indicd que no
pudo planificar su tiempo de trabajo y descanso; mientras que el 20,6% si logré hacerlo, de
forma que pudieran cumplir con responsabilidades laborales y aun asi estipular sus espacios
de desconexion. Estos porcentajes tienen una relacién proporcionalmente directa con lo
mostrado en los Graficos 16 y 17 sobre el cambio en el horario laboral y las cargas
respectivamente, lo que quiere decir, que aquellos funcionarios que se vieron afectados por el
aumento de horas y cargas en sus funciones, se les imposibilitd poder planificar
adecuadamente su tiempo dedicado al trabajo y descanso u ocio. Este es un factor que puede

llegar a influir en el rendimiento de los trabajadores puesto que, la falta de descanso puede
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ocasionar una sobre saturacion, exponiéndose a la explotacion laboral o la pérdida de
pertenencia con respecto a la entidad, tal como lo indica la autora Gonzélez Ramirez, M. R.

(2001).
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Ahora bien, en lo concerniente a las respuestas obtenidas en las preguntas abiertas que tuvieron lugar en la encuesta, estas fueron agrupadas

por categorias a la que respondian, siendo las siguientes:

Tabla 3. Categorizacion de respuestas abiertas en encuesta

CONDICIONES DE TRABAJO TRABAJO
4. ¢Se vieron afectados los horarios de trabajo por el cambio de 11. ¢ La implementacion del teletrabajo le permitié planificar su
modalidad laboral? tiempo de trabajo y de descanso durante la emergencia sanitaria?
Si-NO Si-NO
4.1 En caso de su respuesta ser afirmativa ¢De qué manera? 11.1 ¢ Por qué?
° Aumento de horas laborales
° Trabajar mas de 8 horas Si
° Distracciones en el hogar
° Manejaba mis horarios
° Terminaba laborando mayor cantidad de horas al dia por
° Trabajé las 8 horas
cumplimiento de actividades
° Me organicé
° Se extendia el horario
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Disminucion de tiempos de ocio

Habia posibilidad de trabajar en cualquier momento
Maés trabajo en casa que en la oficina

No tenia horario fijo y estable

Horario indefinido

° Pude organizar mi tiempo
NO
° Mucho estrés por la forma de comunicacion y el WhatsApp se

presta para malos entendidos, no habia hora limite para responder en

el trabajo por medio de los canales

° Por temas de adaptacion

° Se extendia la jornada laboral

° Siempre estaba pendiente de responder al trabajo
° No habia descanso, se extendia la jornada

° No tuve descanso

° Trabajo a deshoras

° Jornadas extendidas

° Habia mas trabajo, descansaba menos

° No habia limite en los horarios

° Cambio de horario laboral por eleccion propia durante la
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noche

trabajar en horarios no laborales para dar cumplimiento a las tareas de

En determinados casos para apoyo de la emergencia tocaba

ayuda de las diversas secretarias de la alcaldia.

Tocaba trabajar en horas no laborales

No sabiamos cuanto tiempo ibamos a estar en esa situacion
Horario extendido

Horas laborales extendidas

Jornadas sUper extendidas hasta las 12 am

Imposible planificar

Interrupcion del descanso por cuestiones laborales
Trabajar 24 horas

No habia definicién de horario laboral

Trabajaba mas horas y no tenia horas definidas de descanso

Jornadas que se extendian a la noche
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5. ¢Hubo algin cambio en la carga laboral a partir de la
implementacion del teletrabajo?

Si-NO

5.1 En caso de su respuesta ser afirmativa, describa cuéles

° Mas tiempo trabajando

° Aumentd la carga

) Mayor carga

° Mas carga laboral

° Se evidencio el aumento de carga laboral por motivo de

reasignacion de actividades desde los cargos superiores

° Mas carga laboral debido al apoyo a otras dependencias
° Mas trabajo
° Aumentd considerablemente, incluso los fines de semana

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms
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A partir de la tabla de arriba, se puede apreciar que, en la categoria condiciones de trabajo
se encuentra en primer lugar, lo concerniente a la forma en la cual los horarios laborales se
vieron afectados para el 79,4% de los funcionarios que implementaron el teletrabajo, como lo
muestra el Gréafico 16, estableciendo un factor en comun en las respuestas, siendo este el
aumento de horas que laboraban en una jornada, viéndose extendida hasta altas horas de la
noche con el propdsito de cumplir con las actividades, en la mayoria de casos cortando
totalmente el tiempo de descanso de los trabajadores.

De igual manera, se resalta que no existia un horario estable, puesto que por medio de la
comunicacion a través de la virtualidad no habia hora limite para contactar y asignar tareas a
los funcionarios, adicional a esto, toma relevancia el factor de las distracciones cotidianas y
domeésticas que pueden haber en el hogar al momento de desarrollar las funciones y también
la notoria reduccion en el tiempo de actividades destinadas al ocio, lo cual es perjudicial y
puede verse reflejado en el rendimiento del trabajador.

Siguiendo esta linea, dentro de la categoria de condiciones de trabajo, lo mencionado en el
parrafo anterior coincide perfectamente con el 79,4% de trabajadores que indicaron cambios
en su carga laboral como lo indica el Grafico 17, siendo dicho cambio, un aumento
considerable en la carga, debido al apoyo que brindaron los funcionarios del DAPM a otras
dependencias de la Alcaldia de Cucuta, e incluso a miembros del mismo departamento, en
razon de que algunos de ellos no contaban con una conexién estable en sus hogares, 0 no
contaban con los equipos para realizar sus labores, como se muestra en los Gréaficos 11, 12 y
13 respectivamente.

Por otra parte, en lo que respecta a la categoria de trabajo, segtn el Grafico 23, el 20,6%
de los encuestados manifestaron que pudieron planificar su tiempo de trabajo y descanso
porque lograron organizar su tiempo ellos mismos y trabajaban las 8 horas correspondientes

para posteriormente contar con su espacio de descanso, cabe mencionar que este porcentaje
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esta directamente relacionado con el 20,6% de trabajadores que indicaron no haber sufrido
cambios en sus horarios y cargas laborales, como lo muestran los Graficos 16 y 17; no
obstante, el 79,4% de los encuestados que manifestaron no haber podido planificar su tiempo
de trabajo y descanso durante la emergencia sanitaria, indicaron que esto se debi6 a la
extension de la jornada laboral hasta horas de la madrugada, por ende no hubo el tiempo
suficiente de descanso, lo que dificult6 la adaptacion a la modalidad. De la misma manera,
factores como la forma de comunicacion que se manejé causo estrés, puesto que no habia una
hora limite estipulada para que los funcionarios respondieran y atendieran asuntos laborales.
Esto deja ver claramente que los limites entre la vida laboral y personal se desdibujaron por la
comunicacion a través de medios informales inmediatos como Whatsapp o las llamadas

telefonicas.
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Por medio de la entrevista semi-estructurada se obtuvo informacién desde tres distintas perspectivas, siendo los sujetos Margarita Contreras

en su posicion de Ex- Directora del DAPM, buscando saber qué acciones de comunicacion se ejecutaron durante la implementacion del

teletrabajo. Asimismo, se cuenta con el testimonio de Giovanni Lizcano, uno de los integrantes de este departamento, con el propésito de tener

una mirada mas enfocada en la experiencia que vivenciaron los trabajadores. Finalmente, a través de Jessica Cote, Técnico Administrativo en

Comunicaciones, se logré comprender el desarrollo y formas de comunicacion utilizadas en la modalidad virtual desde el criterio de la Oficina

de Comunicacion y Prensa.

Tabla 4. Categorizacion de respuestas entrevista semi-estructurada

Interna

decreto el aislamiento preventivo en
la ciudad, la Alcaldia de Cucuta tuvo
que implementar el trabajo desde
casa, lo que llevo a que se activara el
uso de canales digitales como el
correo electrénico, WhatsApp y
video llamadas en diferentes
plataformas.

° Los dos pilares

comunicar los paso a paso de como se
estaba atendiendo, para que las personas
supieran que ya no se estaba teniendo
atencion presencial, informando a través
de los canales virtuales que teniamos en
ese momento como el Facebook, la fan
page, que poco a poco se fue
oficializando.

° Tuvimos que realizar muchos

Categoria Subcategoria Entrevistado #1 Entrevistado #2 Entrevistado #3
(Cdodigo) (Margarita) (Giovanni) (Jessica)
Comunicacién | Comunicacion | e Sin embargo, desde que se ° Lo que se hizo primero fue ° Una estrategia de comunicacion

interna para acompafar digamos que
no se estructuro.

° Inicialmente pues teniamos en
cuenta que necesitabamos tener
algunas plataformas para poder
conectarnos, pues por despachos u
oficinas se capacitaban a las personas
que necesitaban usar alguna plataforma
especifica.
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fundamentales para establecer los
criterios fueron: COmo nos
comunicabamos internamente con
los trabajadores y como difundiamos
la informacion a la ciudadania.

° La comunicacién interna se
establecio por canales limitados
como Whatsapp, correos
electronicos y espacios concertados
a través de reuniones virtuales
mediante plataformas como Zoom,
Teams y Google Meet.

° Realmente no hubo un
tiempo de reaccion, todo surgié
sobre la marcha; Como les decia
anteriormente tuvimos que
reaccionar con lo que estuviera a la
mano, WhatsApp, correos, Google
Meet.

) Al no tener un antecedente de
la aplicacion de trabajo remoto, no
se logro adaptar este tipo de
estrategias al modelo de
comunicacion para organizaciones
publicas.

° Sin embargo, podria decirse
que pudimos organizarnos y

procesos para tener més alcance y mayor
movimiento en las redes sociales.

° Se tenia un grupo de Whatsapp
donde se emitia informacién urgente,
también para dar indicaciones.

° Se cambi6 de pagina web, entonces
ese cambio de pagina web, de esa
plataforma, también transformé muchos
procesos tanto de tramites, solicitud de
tramites y también de comunicacion
interna, canales alternos, todo se
transform@, en ese momento estaba muy
débil todo y la verdad no todos tenian
acceso a chat interno, ni a intranet, por eso
se acudi6 al Whatsapp.

° Entonces, mas o menos para abril
se empezaron a hacer grupos de trabajo en
grupos de Whatsapp... Cualquier duda o
cualquier inconveniente que surgiera se
estaba tratando a través de esos grupos o
de manera telefonica.

° Esos modelos no tenian
precedentes, o sea, es decir, no habia un
modelo de comunicacion en época de
pandemia, por decirlo asi, no habia un
precedente y como tal las instituciones
publicas no estaban implementando un

° Las estrategias fueron nulas.

° Bueno, pues realmente todo se
hacia a través de las redes sociales y
empezaron como a implementar
WhatsApp como un medio para
notificar a los trabajadores de manera
oficial, entonces a través de WhatsApp
se enviaban cadenas, se creaban los
grupos entre los diferentes despachos
interdisciplinarios y demas.

° Los de video capacitaban a los
comunicadores, los comunicadores a
los de video, los de disefio ensefiaban
algunas herramientas bésicas, rapidas,
para poder trabajar y sacar adelante las
comunicaciones en caso de que
estuviera demorado acudir a los
comparfieros.
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apropiarnos como equipo de las
nuevas estrategias digitales puestas
en préctica, a lo largo de los
primeros dos meses posteriores al
inicio de la pandemia.

° De todas formas, algunos
funcionarios, sobre todo los de
avanzada edad, nunca se
familiarizaron con el uso de estas
estrategias y plataformas digitales,
por lo que, mientras ejercian sus
labores desde la virtualidad, el
proceso de comunicacion con ellos
fue bastante complejo.

modelo que se adecuara a eso, digamos,
nadie estaba preparado para esa cuestion.

° La directora se encargaba de dar
las directrices, por decirlo asi, de lo que se
necesitaba en el momento, pero ya se tenia
un esquema, ella lo que iba era
comunicando de acuerdo con lo que se
necesitaba en el momento.

Comunicacion
Externa

° En materia de comunicacion
externa, se activo el uso de redes
sociales y el manejo de planes de
medios.

° Se desarrollé un proceso de
acompafiamiento sin una planeacion
estratégica, es decir, hicimos un apoyo
logistico, pero lo que mas demanda
requirié durante ese tema, fue la
comunicacion externa.

° Si, lo que yo les dije, la estrategia
general o el plan de comunicacion se
estructuro, pero tuvo mas fuerza en el
componente externo.
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Publicos

Publico Interno

° Sin embargo, podria decirse
que pudimos organizarnos y
apropiarnos como equipo de las
nuevas estrategias digitales puestas
en préctica, a lo largo de los
primeros dos meses posteriores al
inicio de la pandemia.

° De todas formas, algunos
funcionarios, sobre todo los de
avanzada edad, nunca se
familiarizaron con el uso de estas
estrategias y plataformas digitales,
por lo que, mientras ejercian sus
labores desde la virtualidad, el
proceso de comunicacion con ellos
fue bastante complejo.

° Considero que el desempefio
de los trabajadores fue favorable,
calificando de 0 a 100, un 60%. En
realidad, las dificultades se debieron
a factores externos, en consecuencia,
de esto, algunos procesos no
pudieron ejecutarse de la mejor
manera.

° Se presento hasta el campo
gerencial, por decirlo asi, dentro de los
subdirectores, pero se estancé un poco ahi
por diferentes temas, no se pudo socializar
bien, habia muchos inconvenientes, pero si
se les trasladd la propuesta a los
subdirectores, pero tuvimos dificultad para
la socializacion.

° La directora se encargaba de dar
las directrices, por decirlo asi, de lo que se
necesitaba en el momento.

° El nimero de trabajadores aumentd
como para el 2021 porque se crearon mas
necesidades, entonces, necesitaban salir
mas a campo Y toda la cuestion.

° Bueno, yo no puedo evaluar la
calidad de la persona y su servicio, pues se
le daba a la ciudadania, pero lo que si
sabemos, o si tenemos claro, es que de
cierta manera todos aca tenian mayor
exposicion para colaborar y pues
obviamente apoyar en otros procesos
mientras obviamente se asentaban o
estaban en “standby” 0tros procesos.

° Los de video capacitaban a los
comunicadores, los comunicadores a
los de video, los de disefio ensefiaban
algunas herramientas basicas, rapidas,
para poder trabajar y sacar adelante las
comunicaciones en caso de que
estuviera demorado acudir a los
comparieros.

° Sin embargo, por ejemplo en
las entidades de atencion al publico,
pues precisamente por lo que a veces
venian dos veces a la semana, teniendo
en cuenta que, en su casa no tenian
internet y otras cositas, si de pronto se
vio disminuida la capacidad de
respuesta al ciudadano.

° Bueno, pues yo creo que el
desempefio de todos los trabajadores
fue sobresaliente.

Publico Externo

° Los criterios venian desde
talento humano, no solamente era
importante el bienestar de los

trabajadores, sino también el de la

° Lo que se hizo primero fue
comunicar los paso a paso de como se
estaba atendiendo, para que las personas
supieran que ya no estaba teniendo

° Salir a campo, poder hacer las
cosas con la comunidad como tal, hace
que los materiales tengan mas valor,
gque muevan mas a la gente.
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ciudadania.

atencion presencial.

Trabajo

Teletrabajo

° De todas formas, algunos
funcionarios, sobre todo los de
avanzada edad, nunca se
familiarizaron con el uso de estas
estrategias y plataformas digitales,
por lo que, mientras ejercian sus
labores desde la virtualidad, el
proceso de comunicacion con ellos
fue bastante complejo.

° Basicamente, la principal
afectacion que trajo el teletrabajo,
fue suspender, aplazar, retrasar, etc.
Diferentes solicitudes y procesos de
intervencion con la comunidad, que
normalmente deben llevarse a cabo
con caracter de urgencia.

° Si, yo doy fe y testimonio
que si, incluso yo fui quien firmé
muchas de las salidas de los equipos
como: computadores, impresoras,
escaneres, etc. Toda esa gestion se
llevd a cabo de la mejor manera.

) Bueno, como les decia las
principales inconformidades se
presentaron en un principio por la

° El no tener un espacio fisico donde
nos conociéramos todo el equipo, eso de
cierta manera hizo un poco lento el
proceso.

° De pronto algunos se estresaron,
habia inconformismos porque se
presentaba estrés masivo porque se
acumulaba mucho trabajo, porque como
no podian hacer las visitas, pues, esto
llevaba a que tuvieran que hacer otro
cambio de implementacion de
metodologia, entonces si habia como un
estrés, porque obviamente como no
estadbamos preparados... Esos cambios se
dieron de manera que no estaba prevista y
de cierta manera impacto en el estrés del
colaborador en ese aspecto, porque o habia
mas trabajo, o no tenia claro cémo
resolver algunas situaciones porque
obviamente no teniamos un precedente
sobre eso.

° El nimero de trabajadores aumentd
como para el 2021 porque se crearon mas
necesidades, entonces, necesitaban salir
mas a campo Y toda la cuestion.

° En lo que ellos se veian afectados,

° Digamos que en cuanto a los
temas de prensa que es lo que me atafa
a mi, pues digamos que el teletrabajo
no altera mucho el orden de las tareas
gue nosotros tenemos, teniendo en
cuenta que, si tenemos que sacar una
pieza, si tenemos que sacar un
comunicado, lo podemos hacer de
manera remota.

° Muchos no tenian las
herramientas necesarias en casa, el
internet, ni los equipos, un
computador, nada de eso, entonces le
permitieron venir hasta el palacio
municipal y llevarse los implementos
que necesitaban para desarrollar desde
la casa sus tareas.

° Al principio los procesos se
vieron afectados por muchas demoras
con el tema de la conectividad o con el
tema de la gestion del material que
necesitabamos.

° Pues yo creeria que realmente
el proceso de adaptacion para nosotros
fue relativamente facil, tuvimos como
€s0S pequerios inconvenientes, pero,
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incomodidad de muchos en ejercer el
trabajo desde casa por la falta de
espacios y algunas herramientas. ..
Otras estaban relacionadas con los
horarios de reuniones y de llamadas
para resolver inconvenientes.

° Si, en algunas areas, se
encontraron casos en los que el no
poder salir de casa, los problemas de
conectividad y demas llevaron a
retrasar algunos procesos, pero se
normalizé al tiempo que se fue
mejorando la situacion.

° Considero que el desempefio
de los trabajadores fue favorable,
calificando de 0 a 100, un 60%. En
realidad, las dificultades se debieron
a factores externos, en consecuencia,
de esto, algunos procesos no
pudieron ejecutarse de la mejor
manera.

era porque no lo podian hacer
rapidamente, las visitas las tuvieron que
suspender, no podian hacer visitas,

entonces esto llevaba a que la metodologia

se tenia que restablecer, se tenia que
cambiar, tenian que mirar qué podian
hacer, si paraban algunos procesos,
entonces ese fue el cambio puntual y
obviamente desmejora.

teniendo en cuenta lo que les decia de
que nosotros podamos desenvolvernos
a través del teletrabajo sin mayor
inconveniente, pues no hubo, asi como
muchos aspectos que afectaran el tema.

° En ese momento crucial de la
pandemia se dieron cuenta de que era
muy poco personal para todo lo que
habia que hacer y antes, ahora, el dia
de hoy, estan contratados casi el doble
de personas para desarrollar las tareas
de la oficina.

° En cuanto a prensa, considero
que el teletrabajo se supo manejar, no
hubo disminucion en el ritmo de
trabajo. Sin embargo, por ejemplo, en
las entidades de atencion al pablico,
pues precisamente por lo que a veces
venian dos veces a la semana, teniendo
en cuenta que, en su casa no tenian
internet y otras cositas, si de pronto se
vio disminuida la capacidad de
respuesta al ciudadano.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas




131

Tabla 5. Coincidencias en las respuestas de los entrevistados.

Categoria Subcategoria (Cédigos) | Coincidencias en las respuestas por parte de los 3 entrevistados.

Comunicacion | Comunicacion Interna ° Las estrategias de comunicacion interna que se llevaron a cabo, no fueron planeadas ni estructuradas con
el tiempo necesario para llevarse a cabo. Por lo contrario, las soluciones que se emplearon durante la emergencia
sanitaria, se fueron dando sobre la marcha con las herramientas disponibles.

° Las redes sociales, las plataformas de videoconferencias y servicios de correos electronicos fueron los
principales canales de comunicacion empleados por el DAPM Yy la Secretaria de Prensa de la Alcaldia de Clcuta
para comunicarse tanto como son sus publicos internos, como con sus publicos externos.

° El canal de comunicacidn que primero se formalizo y al cual se le dio prioridad para ejercer procesos de
comunicacion entre jefes y subalternos, fue la red social WhatsApp.

) Modelos de comunicacidn organizacional preestablecidos para este tipo de instituciones, como el MCPOI
(citado anteriormente en este documento), no pudieron ser tenidos en cuenta para su aplicacién en la busqueda de
estrategias y soluciones, para las dificultades que surgieron como consecuencia de la emergencia sanitaria. Tal y
como mencionaron los entrevistados, en ningun modelo se encontraba prevista una situacion de dichas
caracteristicas.

Comunicacion Externa ° En términos de aplicacion de “estrategias” o implementacién de soluciones sobre la marcha, se le dio
apertura a los canales de comunicacion digitales, con el fin de priorizar la comunicacion externa del
departamento y atender a las solicitudes y procesos que se estaban llevando a cabo con la comunidad.

Pablicos Publico Interno ° Pese a la dificultad que represento la adaptacion a un modelo laboral y un estilo de vida totalmente nuevo,
el total de los entrevistados llegé a la conclusion de que, realmente el periodo de adaptacion por parte de los
trabajadores fue relativamente corto, se expone un lapso de dos a tres meses, en el cual, la mayoria de los
integrantes del DAPM vy la Secretaria de Prensa, lograron asimilar la nueva organizacion y las nuevas formas de
ejecutar los procesos ordinarios que correspondian a sus actividades laborales.

° Si bien, la implementacion del teletrabajo y el contexto de la emergencia sanitaria supusieron un sin
numero de dificultades que se tradujeron en inconformidades por parte de los trabajadores, ninguno de estos
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desistio de sus labores en la Alcaldia, por el contrario, la pandemia y la implementacion de soluciones digitales
dejo en evidencia la carencia de personal que se poseia, por lo tanto, a partir del pasado 2021, un afio después de
que se decretd la emergencia sanitaria, se observé un aumento considerable en el nimero de “colaboradores”.

° Evaluando aspectos como factores externos e inmanejables, tiempos de adaptacion, gestion de procesos y
resolucion de conflictos, el total de los entrevistados concluyo que, el desempefio general de los trabajadores de
la Alcaldia de Cucuta, pertenecientes al DAPM vy a la Secretaria de Prensa, fue favorable y sobresaliente.

Publico Externo ° La principal motivacion que provenia desde las subdirecciones, era cumplir de la forma maés dptima 'y
eficaz con todos los procesos que se relacionaran con sus publicos externos, es decir, con la ciudadania.

Trabajo Teletrabajo ° Los problemas de conectividad, la carencia de herramientas necesarias por parte de algunos trabajadores
para ejercer el teletrabajo y los cambios repentinos en la forma de ejecutar labores ordinarias, ocasionaron el
retraso de gestiones, procesos y solicitudes durante el inicio de la emergencia sanitaria. Dicha situacion se vio
traducida en acumulacion de trabajo, estrés e inconformismo por parte de los integrantes del DAPM.

° La Alcaldia de Cucuta, como entidad, autorizo la utilizacion de sus equipos por parte de los trabajadores
para ejercer el teletrabajo desde casa. Aquellos que no contaban con las herramientas necesarias podian acercarse
a la institucion, firmar los documentos pertinentes y de esta forma, acceder a la posibilidad de ejecutar sus
labores desde el hogar de la mejor forma posible.

) El teletrabajo y la transformacion digital que este supuso, dio origen a nuevas labores y al surgimiento de
nuevas necesidades, las cuales, al retomar actividades presenciales, no podian ser atendidas por el niUmero total
de trabajadores con los que ya contaba la Alcaldia, por lo tanto, se le dio apertura a nuevas vacantes de empleo
para cumplir con dichas necesidades surgidas a partir de la emergencia sanitaria.

° Pese a las dificultades que implicé la implementacién del teletrabajo como modalidad laboral, los
entrevistados definen el desempefio de los trabajadores del DAPM vy la Secretaria de Prensa como sobresaliente y
favorable.

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas
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Teniendo en cuenta la informacion anterior, extraida de las respuestas a las entrevistas
realizadas a: Margarita Contreras, ex-directora del DAPM (entrevistado #1), Giovanni
Lizcano, miembro del DAPM (entrevistado #2) y Jessica Cote, técnica administrativa en
comunicaciones de la Alcaldia (entrevistado #3); Se pueden inferir las siguientes
interpretaciones:

En cuanto a la subcategoria de Comunicacion Interna, se evidencio que, las estrategias de
comunicacion interna que se llevaron a cabo, no fueron planeadas ni estructuradas con el
tiempo necesario para implementarse correctamente. Por lo contrario, las soluciones que se
emplearon durante la emergencia sanitaria, se fueron dando sobre la marcha con las
herramientas disponibles, es decir, dadas las circunstancias, se tuvo que recurrir a la
improvisacion, nada pudo ser previamente organizado.

De esta forma, se establecieron nuevos canales de comunicacién que permitieran la
comunicacion permanente entre los pablicos internos, quienes se encontraban ejerciendo sus
labores desde el hogar. En este sentido, las redes sociales, las plataformas de
videoconferencias y servicios de correos electronicos se convirtieron en los principales
canales de comunicacion empleados por el DAPM vy la Secretaria de Prensa de la Alcaldia de
Cucuta para llevar a cabo dichos procesos y, de la misma manera, llegar a sus publicos
externos.

Es importante resaltar que, entre todos estos canales implementados, el que primero se
formalizo y al cual se le dio prioridad para ejercer procesos de comunicacion entre jefes y
subalternos, fue la red social WhatsApp, esto debido a que era la aplicacion con la que mas
trabajadores se encontraban previamente familiarizados. Sin embargo, pese a la apropiacion
de las plataformas aplicadas, por parte de la mayoria de los integrantes del DAPM, el
entrevistado #1 sefialo que, algunos funcionarios, sobre todo los mas longevos, presentaron

dificultades para adaptarse a las nuevas tecnologias, razon por la cual, mientras se ejercia el
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trabajo remoto, existieron muchos procesos de comunicacion que se vieron permanente
afectados, influyendo de forma directa en el desempefio laboral de dichos funcionarios.

Por otra parte, el entrevistado #2, manifestd que, ademas de los canales mencionados
anteriormente, también se implemento6 una pagina web, posterior a un proceso de cambios y
reestructuracion de la misma, transformando asi, diversos desarrollos de tramites, la forma en
cdmo estos se solicitaban, ademas de canales alternos y gestiones de comunicacion interna.

Por ultimo, los entrevistados #1 y #2, estuvieron de acuerdo al exponer que, modelos de
comunicacion organizacional preestablecidos para este tipo de instituciones, como el MCPOI,
no pudieron ser tenidos en cuenta para su aplicacion, en la busqueda de estrategias y
soluciones, para las dificultades que surgieron como consecuencia de la emergencia sanitaria,
esto debido a, que ni en ese, ni en ningun otro modelo, se encontraba prevista una situacion
de dichas caracteristicas.

Continuando con lo que respecta a la Comunicacion Externa (subcategoria que surge a
partir de las respuestas de los entrevistados), Unicamente se evidencié que, en términos de
aplicacion de “estrategias” o implementacion de soluciones bajo la improvisacion, se le dio
apertura a los canales de comunicacion digitales, con el fin de priorizar los procesos de
comunicacion externa del departamento y, atender a las solicitudes y procesos que se estaban
Ilevando a cabo con la comunidad.

Ahora bien, en lo que a la categoria de Publicos se refiere, se encuentra la subcategoria de
Pablico Interno, de la cual, en primera instancia se pudo interpretar que, pese a la dificultad
que represento esa transicion y/o adaptacion abrupta a un modelo laboral y un estilo de vida
totalmente nuevo implementado por un gran nimero de personas, realmente, el periodo de
adaptacion por parte de los trabajadores fue relativamente corto, se expone un lapso de dos a

tres meses, en el cual, la mayoria de los integrantes del DAPM vy la Secretaria de Prensa,
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lograron asimilar la nueva organizacion y las novedosas formas de ejecutar los procesos
ordinarios que correspondian a sus actividades diarias.

No obstante, a pesar de este desempefio favorable en los procesos de adaptacion, el
entrevistado #3, acoto que, la capacidad de respuesta a los publicos externos, por parte de los
funcionarios, se vio permanentemente disminuida en algunas subdirecciones y departamentos
de la Alcaldia durante la ejecucion del teletrabajo, debido a las inconsistencias presentadas
por problemas de conexion e intermitencia en el desarrollo del trabajo a causa de la falta de
herramientas y espacios adecuados en el hogar para ejercer el mismo.

Por otro lado, si bien, la implementacion del teletrabajo y el contexto de la emergencia
sanitaria supusieron un sin namero de dificultades que se tradujeron en inconformidades por
parte de los trabajadores, ninguno de estos desistio de sus labores en la institucion, por el
contrario, la pandemia y la implementacion de soluciones digitales dejo en evidencia la
carencia de personal que se tenia, por lo tanto, a partir del pasado 2021, un afio después de
que se decretd la emergencia sanitaria, se observé un aumento considerable en el nimero de
“colaboradores”.

Finalmente, evaluando aspectos como factores externos, tiempos de adaptacion, gestion de
procesos y resolucién de conflictos, el total de los entrevistados concluyé que, el desempefio
general de los trabajadores de la Alcaldia de Cucuta, pertenecientes al DAPM y a la
Secretaria de Prensa, fue favorable y sobresaliente.

Es importante resaltar que, con la informacion suministrada por parte de los entrevistados
surge la subcategoria de Publico Externo, de la cual se infirio que, la principal motivacion
que provenia desde las subdirecciones y departamentos de la Alcaldia, era cumplir de la
forma mas Optima y eficaz con todos los procesos que se relacionaran con sus publicos
externos, es decir, con la ciudadania. La comunidad era un factor fundamental y determinante

en la ejecucion de sus funciones.
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Avanzando a la subcategoria restante, se encuentra el Teletrabajo, aquella modalidad
posible de asociar con aquel trabajo en el que se realizan las labores mediante la tecnologia y
fuera de la oficina. De acuerdo con los resultados obtenidos en las entrevistas, la principal
desventaja fueron los problemas de conectividad, la carencia de herramientas necesarias por
parte de algunos trabajadores para ejercer dicha modalidad y los cambios repentinos en la
forma de ejecutar labores ordinarias, los cuales, ocasionaron el retraso de gestiones, procesos
y solicitudes durante el inicio de la emergencia sanitaria. Dicha situacion se vio traducida en
acumulacién de trabajo, estrés e inconformismo por parte de los integrantes del DAPM, a
diferencia de los miembros de la Secretaria de Prensa, ya que, tal y como lo menciond el
entrevistado #3, las labores que se realizaban en esta dependencia podian ser ejecutadas
facilmente de forma remota, por lo cual, la transicion a lo digital no significé mayor
inconveniente para quienes hacian parte de esta subdireccion.

Continuando con lo referente al Teletrabajo, la dificultad que mas se relaciona con su
implementacién, fue la carencia de las herramientas necesarias para ejercer el trabajo de
forma eficaz desde el hogar, de hecho algunos trabajadores no contaban ni siquiera con
conexion a internet, lo cual, imposibilitaba llevar a cabo cualquier tipo de labor y obstruia
directamente los procesos de comunicacion entre el funcionario y la organizacion.

De esta forma, de acuerdo con los entrevistados #1 y #3, la Alcaldia de Cucuta, como
entidad, autorizo la utilizacion de sus equipos por parte de los trabajadores para ejercer el
teletrabajo desde casa. Aquellos que no contaban con las herramientas necesarias, podian
acercarse a la institucion, firmar los documentos pertinentes y de esta forma, acceder a la
posibilidad de ejecutar sus labores desde el hogar de la mejor forma posible.

Por otra parte, para el entrevistado #2, el no poder contar con un espacio fisico para
compartir y dialogar desde lo laboral con los demas compafieros, significo disminucion en el

rendimiento en la realizacion de procesos que aun no se habian apropiado correctamente, es
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decir, el haber podido interactuar desde la presencialidad, hubiese facilitado la asimilacion de
las nuevas “estrategias”.

Sin embargo, pese a lo negativo que implico la puesta en practica del teletrabajo, los
entrevistados #2 y #3, facilitaron entender que, la transformacién digital que este supuso, dio
origen a nuevas labores y al surgimiento de nuevas necesidades, las cuales, al retomar
actividades presenciales, no podian ser atendidas por el nimero total de trabajadores con los
que ya contaba la Alcaldia, por lo tanto, se le dio apertura a nuevas vacantes de empleo para
cumplir con dichas necesidades surgidas a partir de la emergencia sanitaria.

Finalmente, se concluye esta categoria con la vision compartida de los 3 entrevistados, en
la cual manifiestan que aunque a los factores externos que estaban ligados a la
implementacion del teletrabajo como modalidad laboral, en términos generales, definieron el
desempefio de los trabajadores del DAPM vy la Secretaria de Prensa como sobresaliente y

favorable.

4.3 Escala Tipo Likert

Se empled la escala tipo Likert aplicada a 34 integrantes del DAPM, seleccionados de
manera aleatoria a través del método de azar simple, en funcién de evidenciar resultados
concretos que corresponden al enfoque del tercer objetivo especifico, construido en el
presente trabajo de investigacion, siendo este “Valorar por parte de los publicos internos la
efectividad de las acciones de comunicacion interna ejecutadas durante la implementacion y
desarrollo del teletrabajo en el DAPM de Cucuta, Norte de Santander.”

De manera general, se consultaron referencias personales acerca de la edad, estrato
socioecondmico, tipo de contrato laboral con el Departamento, el nivel de responsabilidad
ejercido, el area de trabajo perteneciente al DAPM, y el Gltimo nivel de formacion titulado

con respecto a los funcionarios que integran el DAPM.
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Graéfico 24. Edad de los miembros del DAPM participantes en Escala Tipo Likert
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Las edades reflejadas en la grafica, comprenden desde los 20 afios hasta alrededor de los
60 afnos, por ende, se evidencia la variada inclusion de miembros jovenes en el
Departamento, conjunto a la generacién adulta, que forman un complemento de dindmica
laboral a través de las heterogéneas formas de trabajo, convivencia y organizacion como
entidad.

Es posible deducir, que esta variedad de generaciones impacta de manera positiva la
mecanica laboral acorde a las nuevas herramientas tecnoldgicas de trabajo, en virtud de la

orientacion compartida por parte de los usuarios mas cercanos a la era tecnolégica.

Gréfico 25. Estrato socioeconémico miembros del DAPM participantes en Escala Tipo Likert
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La grafica evidencia notoria prevalencia entre los estratos socioecondémicos por encima de
la media del estrato 3 con un 47,1%, seguido del estrato 4 con un 29,4% y un bajo porcentaje

reflejado en el estrato 5 con el 8,8%; sin embargo, se demuestra amplia diferencia comparada
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con el minimo porcentaje obtenido con los estratos 1 (2,9%) y 2 (11,8%); por tanto, se puede
analizar a simple vista que los integrantes del DAPM segun su nivel socioeconémico,
proyectan la oportunidad de contar con herramientas requeridas para el teletrabajo ejecutado

durante la emergencia sanitaria, 0 como nuevo sistema de funcion laboral.

Grafico 26. Tipo de contrato miembros del DAPM participantes en Escala Tipo Likert

@ Contratista
@ Carrera

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Referente a la grafica anterior, se revela una minima diferencia frente al tipo de
vinculacion establecida entre los integrantes del DAPM, asi mismo, se demuestra una
contratacion partidaria con los funcionarios de carrera administrativa y los trabajadores por
prestacion de servicios, pues se resalta la adaptabilidad que tiene el Departamento en cuanto a
productividad por parte de sus miembros, quienes de acuerdo a sus funciones, determinan su
desempefio conforme a su tipo de vinculacién, debido que a los funcionarios de planta, erigen
su rendimiento en virtud de la calificacion como servidor pablico, en cambio que los

contratistas, obedecen a sus labores a favor de la remuneracion salarial.
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Gréfico 27. Nivel de responsabilidad miembros del DAPM participantes en Escala Tipo Likert

@ Gerencial
@ Administrativo
Cperativo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La gréfica sélo precisa dos modalidades en cuanto a responsabilidades, destacando en
mayor parte las funciones administrativas con un 61,8%, lo que notifica una afluencia de
tareas frente al cargo establecido durante la modalidad del teletrabajo, tras la empleabilidad
operativa con un 38,2%, que durante la emergencia sanitaria se manejé en transicion de
responsabilidades al &rea virtual, trasladando las funciones de campo al entorno del

teletrabajo, y recreando modernas estrategias para ejercer estas labores de manera posible.

Grafico 28. Area de trabajo a la que pertenecen miembros del DAPM participantes en escala
tipo Likert
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms
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Segun la grafica obtenida por la informacion de los encuestados, el DAPM se distribuye
en sectores de trabajo que hacen posible una complementariedad en la entidad, de este modo,
se trazan los objetivos laborales en virtud de la diversa colectividad construida, sobre la que
resalta la Subdireccion de Desarrollo Fisico y Ambiental, en la cual participan la mayor parte
de los trabajadores en el Departamento, sin embargo, todas las areas conforman una conexion
que fue practica y sincronizada durante el teletrabajo.

En este orden de ideas, se fundamentd una dinamica laboral en conjunto, pues en medida
de las nuevas herramientas digitales, los integrantes de las diferentes areas utilizaron aquellas
de las que podian obtener un mejor desempefio para cumplir con las responsabilidades,

independientemente de la formalidad o informalidad de las mismas.

Grafico 29. Ultimo nivel de formacion titulado de miembros del DAPM participantes en Escala Tipo
Likert

@ Bachiller

@ Pregrado
Especializacion

@ Maestria

@ Doctorado

@ Bachillerato incompleto

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La grafica destaca en mayor medida el estudio de especializaciones por parte de los
funcionarios en un 61,8%, es decir que, mas de la mitad de los empleados poseen un enfoque
determinante de conocimientos mas alla de la generalidad que otorga el pregrado, el cual es el
siguiente nivel de formacion relevante en la escala, seguido de los estudios en maestria. Por

tanto, es evidente que todos los funcionarios sostienen una figura profesional, lo cual es una
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ventaja en virtud a la adaptacion de las nuevas tecnologias implementadas durante el

teletrabajo ejercido.

Gréfico 30. Considera que los procesos de comunicacion organizacional son importantes para
el logro de los objetivos de la entidad

@ Totalmente de acuerdo
@ Ce acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La grafica muestra que, en vista de la nueva modalidad laboral implementada como el
teletrabajo, el 79,4% conjunto al 17,6% de los funcionarios, consideran pertinente la
integracion de los procesos de comunicacion organizacional, como el conducto apropiado
para producir y reproducir la informacion elemental, ademés del funcionamiento referente a
la organizacion, asi como la posibilidad de proyeccién y cumplimiento de objetivos viables,
especificamente durante el teletrabajo. Sin embargo, se presenta una minima muestra del
2,9% de la cual se deduce como un nivel neutro de consideracion. En este sentido, es
evidente que los trabajadores reconocen la importancia de los procesos organizacionales
dentro de un funcionamiento eficiente de las entidades publicas, puesto que este es el pilar
que sostiene las interacciones necesarias para establecer cualquier tipo de canal de

comunicacion que se lleve a cabo en menor o mayor medida.
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Grafico 31. Considera que los procesos de comunicacion le permiten tener informacion oportuna y
pertinente para la realizacion de su trabajo

@ Totalmente de acuerds
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

De la grafica se obtiene casi una totalidad en la apreciacion positiva sobre la pertinencia al
emplear los procesos de comunicacion organizacional, como un canal de informacion
oportuna y precisa para los funcionarios, quienes en relacion con el grafico 30, coinciden con
la necesidad de implementar estos protocolos comunicativos en el teletrabajo, que posibilitan
el movimiento de los informes y notificaciones acordes a las actividades diarias con la
empleabilidad de los instrumentos digitales. No obstante, existe un 5,9% de funcionarios a
quienes les es irrelevante tener en cuenta como funciona el intercambio de la informacion,
esto, en medida que, desempefian sus labores de manera individual, sin depender de la

informacion proporcionada internamente por la entidad.
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Grafico 32. Considera que es importante que haya un responsable de los procesos de comunicacion
en su empresa

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

De la grafica superior se puede apreciar la unanimidad de los funcionarios que consideran
importante contar con un responsable en los procesos de comunicacion en la empresa, sin
embargo existe un mayor valor de acuerdo siendo el 67,6%, eso quiere decir que, se
considera indispensable el liderazgo en el area de comunicaciones, pues esto es un factor que
influye profundamente en la dinamica organizacional, siendo considerado por los
funcionarios, como una pilar de coordinacion que es requerido para fundamentar los procesos
comunicativos de manera general desde la Alcaldia, hasta las dependencias particulares como
el DAPM, puesto que, a diario se establecieron actualizaciones conforme al modelo de
trabajo virtual, y la institucionalizacion de las herramientas digitales empleadas en el

teletrabajo.
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Grafico 33. Durante la emergencia sanitaria fue determinante la informacion de la oficina de
Comunicacioén y Prensa para cualquier modificacion sobre la labor que realizaba

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Observando el grafico, es posible determinar que existe una parcialidad del 50% que
considero necesario el papel de la Oficina de Comunicacion y Prensa en cuanto a la
informacion sobre actividades laborales ejercidas, o informacion general sobre las decisiones
tomadas dentro de la entidad. Adjunto a ello, se resalta el 26,5% de los funcionarios que estan
de acuerdo, pero en un menor grado; no obstante, existe un 14,7% a quienes les fue
indiferente los comunicados emitidos por esta Oficina.

Por otra parte, en relacion con la Gréfica 37, se puede evidenciar el canal directo de
comunicacion que existio entre funcionarios y sus jefes inmediatos, justificando el 8,8% de
personas en desacuerdo, es decir, aquellos que no les fue necesario estar sincronizados con la

Secretaria de Comunicacién y prensa para mantenerse informados sobre sus labores.



146

Grafico 34. . La oficina de Comunicacion y Prensa tiene responsabilidades frente a la comunicacion
dentro de la entidad, mas alla de manejar las relaciones con los medios de comunicacion

& Totalmente de acuerdo
® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La gréfica evidencia un porcentaje por encima de la media con respecto al reconocimiento
de la gestion de la Oficina de Comunicacion y Prensa, no Unicamente por la operacion de los
medios, sino que también se destaca la intervencion en las dinamicas laborales de la entidad,
asi como el flujo de actualizaciones e informacion en la jerarquia organizacional, ya sea
ascendente, descendente u horizontal.

En contraparte, se refleja un 8,8% de neutralidad a la par de un 8,8% en desacuerdo, lo
que quiere decir que, una parte de los funcionarios no toman partido en considerar que esta
Oficina intervenga mas alla del manejo de los medios, debido al poco conocimiento que
poseen respecto a la comunicacion, por lo que se encuentran en la posicién de asumir que la

mision de esta oficina radica Unicamente en hacer comunicados.
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Gréfico 35. Existen medios de comunicacion institucionales que operan de manera permanente
y que llegan a todos los servidores publicos de la entidad

@ Totalmente de acuerdo
@ D= acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

De la grafica superior es posible apreciar que gran parte de los funcionarios encuestados,
tienen alta percepcion de acuerdo a la existencia de medios institucionales que operan
permanentemente, adicionando el 23,5% de acuerdo en menor grado, quienes estan al tanto
del aprovechamiento de estos recursos institucionales que facilitan en mayor medida el
alcance en la gestion de tareas y novedades dentro y fuera de la entidad.

Por otra parte, es posible establecer una comparacién con la gréafica 40, sobre como la
gestion de la Alcaldia permitio la migracion - transicion al teletrabajo, en cuanto al 8,8% y el
5,9% a quienes les fue indiferente o desconocido el uso de los medios institucionales. Sin
embargo, el salto hacia la institucionalizacion de las herramientas digitales empleadas para el
teletrabajo, reflejaron un atraso en cuanto a la adaptacion de los funcionarios en torno a la
apropiacion de las plataformas y medios para establecer conexion entre los compafieros del

DAPM.
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Gréfico 36. Durante la emergencia sanitaria, el liderazgo ejercido en su area permitié un aprendizaje
pertinente y oportuno de nuevas herramientas para desarrollar su labor

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Esta gréafica refleja en mayor parte el aprendizaje obtenido por los funcionarios en virtud
de la transicion al teletrabajo, pues se evidencia un gran porcentaje del 41,2% conjunto al
35,3% que manifestaron haber recibido liderazgo en su area para poder acoplarse al uso de
las modernas herramientas tecnoldgicas. Sin embargo, se establece una relacion directa de el
11,8% ““en desacuerdo” con respecto al grafico 38, puesto que coincide con la misma muestra
alusiva al liderazgo en el sector que permitié la adaptacién mas rapida a la modalidad de
teletrabajo. Esto demuestra que, gracias al liderazgo que hubo en el DAPM, se logré un
aprendizaje significativo en el uso de las herramientas necesarias para desempefiar funciones

laborales.
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Grafico 37. Durante la emergencia sanitaria, pudo aclarar dudas con su jefe directo sobre las
herramientas, procedimientos o nuevas formas de hacer su trabajo de manera adecuada

® Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En deszacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Se evidencio casi una totalidad en la prevalencia del vinculo de comunicacion establecido
entre funcionarios y jefes relativo a la resolucion de dudas por medio de los canales digitales,
consecuente a ello, los horarios para atender asuntos laborales se vieron extendidos y el
tiempo de descanso se vio trastornado, segun resultados de la encuesta también aplicada con
los miembros del DAPM. En este sentido, el 20,6% en desacuerdo no tuvieron la posibilidad
de disponer un enlace directo, esto lo corroboran los graficos 18 y 19 sobre la claridad de las
instrucciones emitidas por los jefes y el conocimiento de los canales de comunicacion para
resolver dudas, respectivamente.Adicionalmente, el 5,9% manifest6 no estar de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que quiere decir que no se vieron en la necesidad de acudir a la comunicacién

directa con su jefe para resolver inquietudes sobre sus labores.
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Gréfico 38. Durante la emergencia sanitaria, el liderazgo en su area de trabajo le permitio
adaptarse mas rapidamente y mejor al trabajo no presencial

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
> Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Respecto a la rapidez de adaptacion por medio del liderazgo, los funcionarios demostraron
una buena apreciacion conforme a las herramientas digitales orientadas por sus jefes al
momento de desempefiar sus labores, por lo que se ve reflejado en los altos porcentajes entre
el 41,2% y el 38,2%. Sin embargo, se evidencia una muestra comparativa del 8,8% conjunto
al 11,8%, a quienes el entorno laboral no influencié en su grado de adaptacion a la modalidad
de teletrabajo, adicionalmente manifestaban que, debido a las funciones ejercidas en sus
cargos correspondientes, no se abrian espacios de liderazgo particular para fundamentar el
acondicionamiento bajo esta modalidad, a causa de que laboraban regidos a la instruccién de

sus jefes directos.
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Gréfico 39. Considera que desempefid sus labores de forma adecuada mientras trabajo a
traves de esta modalidad durante la emergencia sanitaria

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
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‘ @ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La gréfica evidencia una cercana totalidad de acuerdo, enfocado al eficiente desempefio
laboral por parte de los funcionarios a través de la modalidad del teletrabajo, puesto que
contaron con las herramientas necesarias, la orientacion pertinente y las actualizaciones que
correspondian a la dinamica de las actividades en el Departamento; sin embargo, un
porcentaje minimo del 5,9%, manifesté desacuerdo en cuanto al ejercicio 6ptimo del trabajo
no presencial, pues presentaban inconvenientes concernientes a los instrumentos y
capacitaciones bajo esta modalidad, ademas, sefialaban que orientaban su eficacia en torno al
cumplimiento de responsabilidades en funcion de la calificacion como servidores publicos,
mientras que los contratistas se mostraban competentes conforme a la remuneracion salarial

correspondiente a la realizacion de sus labores.
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Graéfico 40. La gestion de Comunicacion desde la Alcaldia permitié una migracion- transicion al
teletrabajo a partir de la informacion sobre las herramientas y espacios de formacion

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La grafica refleja porcentajes mayoritarios conforme a la recepcion positiva sobre la
gestion de comunicacion por parte de la Alcaldia, lo que hizo viable la migracion-transicion
al teletrabajo para el 41,2% y el 23,5% de los funcionarios del Departamento, otorgandoles
las herramientas requeridas, capacitaciones especializadas e informacion relativa a las
novedades de la organizacion; sin embargo, se revela una contraparte con el 26,5% en
desacuerdo, quienes manifestaron no haber sido usuarios de los espacios de formacion
mencionados, ni beneficiarios de los instrumentos necesarios para ejercer el trabajo no
presencial, ademas de presentarse un 8,8% a quienes les es indiferente dicha gestion, por
ende, se concluye que se presentaron falencias en los canales de informacién empleados por

la Alcaldia Municipal en cuanto al traslado del teletrabajo.
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Gréfico 41. Durante la transicion al teletrabajo tuvo conocimiento de las modificaciones de los
procedimientos y herramientas necesarias para hacer su labor a través de los canales de
informacion que la Secretaria de Comunicacion y Prensa destin6 para ello

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La grafica sostiene una notoria diferencia entre los funcionarios de acuerdo y en
desacuerdo, pues, el 32,4% conjunto al 26,5% tuvieron conocimiento de las modificaciones
en los procedimientos e instrumentos empleados para ejecutar sus labores mediante los
canales de informacion, sin embargo, se refleja un 14,7% en postura indistinta ante las
funciones de la Secretaria de Comunicacion y Prensa, pese a ello, existe un 26,5% en
desacuerdo, quienes sefialaron no haber sido notificados referente a espacios de formacion y
actualizacion ejecutados por esta oficina, consecuente a ello, concurre la misma carencia
evidenciada en el grafico 40, alusiva al ejercicio incompleto en los procesos comunicativos
llevados a cabo en la entidad. Haciendo esta salvedad, ese 26,5% representa una situacion
localizada en la improvisacion que se vivi6 durante la adaptacion a la virtualidad, en donde
un significativo namero de trabajadores se vieron perdidos en cuanto a las indicaciones

necesarias para proseguir en el ejercicio de sus responsabilidades.
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Gréfico 42. Durante la transicion al teletrabajo tuvo capacitacion especializada para poder emplear
herramientas para el desarrollo de su labor, informada a través de comunicaciones formales

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

Segun la grafica superior, se refleja una evidente mayoria sobre el 41,2% conjunto al 2,9%
en un grado mayusculo de desacuerdo sobre la nula orientacion por parte de la entidad
conforme al uso de instrumentos empleados en el teletrabajo, asi como la ausencia de noticias
emitidas desde el Departamento en cuanto al desarrollo de las actividades bajo las nuevas
modalidades, asimismo, esta comparacion se puede relacionar con los graficos 40 y 41 en
funcidn de los canales de comunicacién inconclusos por parte de la organizacion; pese a ello,
existe una muestra pareja de acuerdo a la obtencion de espacios de formacion frente al trabajo
no presencial, pues el 26,5% y el 23,5% de los funcionarios, expresaron haber sido participes
de cursos e instrucciones compartidas en virtud del teletrabajo, sin embargo, eso no quiere
decir que dicha capacitacion haya sido brindada por los jefes de las subdirecciones, sino que
también los mismos miembros de las distintas areas ofrecian sus conocimientos a los
comparieros con el final de obtener una mejor integracion para cumplir con las actividades en

equipo.
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Grafico 43. El equipo de trabajo fue pieza fundamental para la transicién al teletrabajo
durante la emergencia sanitaria

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La grafica demuestra una notoria mayoria en posicién de acuerdo con el clima
organizacional, pues, el 41,2% en suma del 38,2% expresa que el equipo de trabajo fue
esencial para ejercer labores en casa, esto, en vista de las instrucciones u orientaciones que se
compartian en conjunto, ademas de las ideas que se proporcionaban para optimizar las
actividades particulares y también colectivas, lo que hizo posible la creacién de enlaces de
conocimiento y cumplimiento de objetivos. Adicionalmente, es importante sefialar que, el
trabajo en equipo se considera un factor de alta importancia ante la solucion de actividades e
inquietudes frente a las responsabilidades, pese a ello, al 14,7% vy el 5,9% les fue irrelevante y
nada indispensable el acompafiamiento en equipo por parte de los demas funcionarios de la
entidad, pues dependiendo de sus funciones, algunas areas se ejecutan y funcionan de manera
singular sin requerir vinculos con demas funcionarios, en el mayor de los casos la interaccion

que exista viene dada por razones de aprobacion de documentos.
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Grafico 44. Durante la transicion al teletrabajo hubo mejor clima de trabajo entre los
compafieros que permitié aprender otras formas de trabajo a partir de nuevas herramientas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacusrdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Google forms

La grafica arroja resultados evidentes en contexto de la mejora dentro del ambiente laboral
durante el teletrabajo, puesto que los porcentajes del 35,3% y el 23,5% patentizan la
colectividad formada bajo esta modalidad, asimismo, es posible establecer relacion con el
grafico 43, con el que se demuestra el enlace de formacion consolidado entre el equipo del
Departamento, quienes expresaron que debido a la emergencia sanitaria se comunicaban a
través de las redes sociales y compartian en mayor medida los espacios virtuales que
usualmente no vivenciaban de manera presencial, no obstante, se presenta un porcentaje
parejo del 20,6% a quienes les fue indiferente la afinidad con los demas compafieros, pues en
cuestiones de clima en el entorno laboral, no se percataron si estaba en mejores o peores
condiciones, puesto que su propasito era netamente cumplir con sus tareas. Por otra parte, se
tiene un 20,6% en desacuerdo, es decir, son aquellos quienes manifestaban que el clima
organizacional se mantuvo igual, dejando en claro que el factor de la modalidad virtual no

incidio en las relaciones laborales preexistentes.
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Gréfico 45. Existen espacios formales para la conversacién entre los miembros del DAPM
para promover y mejorar el trabajo en equipo

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Google forms

La grafica expone porcentajes mayoritarios sobre el 44,1% y el 38,2% de los funcionarios
que manifestaron la existencia de los espacios formales para la conversacion entre los
miembros del Departamento, con el objetivo de promover y mejorar el trabajo en equipo, asi
como de la organizacion de los esquemas laborales bajo la modalidad del teletrabajo, y la
actualizacion de novedades concurrentes durante la emergencia sanitaria, sin embargo, el
11,8% desconocieron la existencia de estos &mbitos, incluyendo la falta de acceso a
instrumentos eficaces, como equipos 0 conexion estable para participar en dichas reuniones,
sin embargo, esto no implica la ausencia total de espacios destinados al dialogo, pues aunque
no se ofrecieran formalmente, entre los compafieros si existié el intercambio de ideas y
comentarios en razon del mejoramiento del trabajo colectivo. De la misma manera, el 5,9%
en posicion neutra representa a aquellos funcionarios que no hicieron parte de espacios de
conversacion, o que por el contrario, no estaban informados de que estos tenian lugar dentro

del departamento.



4.4 Grupo focal

En la realizacion del grupo focal se contd con la participacion de 6 integrantes del DAPM, los cuales previamente habian diligenciado la
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escala de Likert como parte del tercer objetivo especifico siendo este “Valorar por parte de los publicos internos la efectividad de las acciones de

comunicacion interna ejecutadas durante la implementacién y desarrollo del teletrabajo en el DAPM de Cucuta, Norte de Santander.”

Para esto se procede a codificar los nombres de los participantes de la siguiente manera:

Part 1: Leydi Castro

Part 2: Maria Laura Soto

Part 3: Lucero Ortiz

Part 4: Hugo Sanchez

Part 5: Lina Maria Rojas

Part 6: Johan Porras

Tabla 6. Caracterizacion de respuestas grupo focal

Categoria Subcategoria | Part1 Part 2 Part 3 Part 4 Part 5 Part 6
(Codigo)

Comunicacion | Comunicacion | e Los ° Ausencia | e Los ° Los ° Los ° Lo mas
Interna canales de de una canales de canales de canales de facil eraenviar
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comunicacion
que estabamos

utilizando eran:

Google Meet,
Zoom,
Microsoft
Teams,
WhatsApp y el
correo
electronico
institucional.

° Todas
las dudas o
inquietudes se
resolvian a
través de
WhatsApp.

comunicacion
asertiva.

. Lo
complicado fue
la comunicacién,
aungue teniamos
acceso a todas
las plataformas y
en mi caso a una
buena conexion,
era muy dificil
comunicarse con
ciertos
funcionarios, ya
que, estos si
presentaban
dificultades con
su conexion a
internet.

° Otra
dificultad fue la
implementacion
de WhatsApp y
el no saber
diferenciar lo
personal, de lo
laboral.

° Los

comunicacion
que estabamos

utilizando eran:

Google Meet,
Zoom,
Microsoft
Teams,
WhatsApp y el
correo
electrénico
institucional.

° Hubo
facilidad en la
comunicacion
con mis
comparieros a
través de
herramientas
como el correo
electrénico y
WhatsApp.

° Todas
las dudas o
inquietudes se
resolvian a
través de
WhatsApp.

comunicacion
que estabamos

utilizando eran:

Google Meet,
Zoom,
Microsoft
Teams,
WhatsApp y el
correo
electrénico
institucional.

° Todas
las dudas o
inquietudes se
resolvian a
través de
WhatsApp.

comunicacion
que estabamos

utilizando eran:

Google Meet,
Zoom,
Microsoft
Teams,
WhatsApp y el
correo
electronico
institucional

° Todas
las dudas o
inquietudes se
resolvian a
través de
WhatsApp..

informacion.

° Los
canales de
comunicacion
que estabamos

utilizando eran:

Google Meet,
Zoom,
Microsoft
Teams,
WhatsApp y el
correo
electronico
institucional.

° La
comunicacion
fue asertiva.

° Todas
las dudas o
inquietudes se
resolvian a
través de
WhatsApp.
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canales de
comunicacion
que estabamos
utilizando eran:
Google Meet,
Zoom, Microsoft
Teams,
WhatsApp y el
correo
electrénico
institucional.

° Las
herramientas
tecnoldgicas
permitian crear
equipos de
trabajo via
WhatsApp y
mediante esta
red social se
podian designar
funciones y
solucionar
inconvenientes.

° Todas las
dudas o
inquietudes se
resolvian a
través de
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WhatsApp.

Trabajo Teletrabajo ° La ° Enun ° El ° Se ° En el ° El
experiencia fue | principio, horario fue muy | aumento de area, al ser horario laboral
agotadora, ya durante los extenso porque | forma mayormente fue bastante
que, los primeros meses, | a las personas | significativa la | trabajo de extenuante, las
horarios de no se respetaban | se les olvidd carga laboral y | campo, jornadas se
trabajo los horarios que desde casa | se perdieron los | existieron extendieron
estuvieron mas | laborales debido | debian seguir el | extremos muchas hasta 10 pm, e
sujetos a alaausencia de | horario que ya | laborales de un | dificultades incluso para
responder una estaba asignado | horario de para llevar a algunos
necesidades comunicacion como tal. inicio aun cabo nuestras | comparieros 24
laborales, que a | asertiva. horario final de | competencias, | horas, en los
ser respetados ° Otro actividades. se presentaron | que debian estar
ensi. Lo ° Lomas | inconveniente [ Como obstaculos siempre al tanto
importante era | facil fue el tema | fue la parte mencionaban directamente del trabajo.
terminar y del acceso a las | logistica, yo no | algunos relacionados a
cumplir con las | herramientas tenia en mi casa | compafieros, las | la restriccion de | o El
actividades, sin | tecnoldgicas y el | un espacio jornadas llevar a cabo trabajo desde
importar la cumplimiento de | adecuado tal y | aumentaron las labores de | casa fue mucho
hora. los horarios como lo tenia hasta 16 y 24 forma mas dificil

en la oficina, horas, fueron presencial. Por | debido a los
° Lo més con un horas estas razones, | factores de
facil es que uno computadory | extenuantes, muchos logistica 'y
ya esta un escritorio, habian procesos y conectividad,
familiarizado por lo que me reuniones fuera | solicitudes se muchas veces
con las fue muy dificil | del horario vieron uno no podia
herramientas ejercer el laboral retrasados. conectarse, no
tecnoldgicas, lo teletrabajo establecido. por voluntad
maés dificil, es desde el hogar. ° Lo mas | propia, sino por
que aparte de ° Lomaés | facil fue tener a | problemas de
trabajar, las ° Es facil, erael disposicion las | conexion.
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responsabilidad
es personales.

verdad que
puede que uno
trabajara mas y
el horario se
extendiera, sin
embargo, uno
podia acomodar
sus horarios y
Sus espacios.

° Lo méas
complicado fue
trasladarme a lo

inicio de la
jornada laboral,
ya no habia que
despertarse con
tanta
anticipacion
para poder
llegar a tiempo.

herramientas
tecnoldgicas
que se
encontraban en
mi casa.

° Lo més
dificil, en mi
caso, fue

cumplir con los
tiempos de las
solicitudes, ya
que al ser estas

° Lo mas
dificil era
recolectar
evidencias en
campo.

digital y tener parte del
que apropiarme trabajo de
de las campo, no
plataformas y pudieron
las nuevas ejecutarse
formas de llevar durante un
a cabo los tiempo.
procesos.
Apertura Receptividad | e Nosenti | e No hubo | e No hubo | e No hubo | e Todas
ninguna motivacion. motivacion. motivacion. las semanas
motivacion. teniamos

reuniones con
el jefe y él nos
motivaba a
través de
palabras de
aliento, de
animo.
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Interlocucion

Vision ° Cuando | e Todos
Compartida ya pudimos estuvieron muy
volver a campo | comprometidos
lograbamos y atentos para
ponernos de entregar los
acuerdo mejores
facilmente para | resultados.
realizar las
intervenciones
y agilizar las
solicitudes.
Trabajo ° Cada ° El ° No ° Lomés | e El ° Existio
Colaborativo | uno tiene una trabajo en existieron dificil fue que, | trabajo en una union
funcién equipo se complicaciones | como yo me equipo fue grupal que
diferente, cada | facilité mucho en el trabajo en | encargo de la excelente, no permitié
funcionario ya que las equipo. parte tuve ningdn cumplir con las
atiende un herramientas documental, inconveniente. | tareas a
servicio tecnoldgicas mientras se cabalidad.
publico, por lo | permitian crear Ilevaban a cabo
tanto no se equipos de las gestiones de
presentd ningun | trabajo via aprobacion de
inconveniente, | WhastAppy firmas y
fue muy mediante esta licencias
dinamico el red social se digitales, se
trabajo. podian designar represo la
funciones y validacién de
solucionar muchisimos
inconvenientes. documentos que

tuvieron que
esperar hasta
dicha
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aprobacion de
firma digital.

° No se
vio tan
afectado,
porque en la
mayoria de mis
actividades no
me relaciono
mucho con mis
comparieros.

Socializacion
de la
Informacién

° Se vieron
muchas
dificultades
durante la
virtualidad, ya
que, la mayoria
de personas que
trabajan en este
departamento
eran personas de
avanzada edad
que no estaban
asociados con el
uso de la
tecnologia, ni de
las plataformas
que se pusieron
en préctica.

° El jefe
nos guiaba con
sus
conocimientos
para desarrollar
ciertas tareas
las cuales no
teniamos muy
claras de cémo
llevar a cabo.

Fuente: Elaboracion propia a partir de grupo focal



Ahora bien, en cuanto a la realizacion del grupo focal, por razones de disponibilidad de los
trabajadores, este se hizo en modalidad presencial en el DAPM, organizado bajo el estandar
de mesa redonda, en la que se ubico a los funcionarios de manera aleatoria, asi mismo,
transmitieron comodidad y disposicion para dar inicio con el instrumento.

Una vez iniciado el grupo focal, los participantes ofrecieron sus respuestas de manera
precisa y con posturas muy serenas. De esta manera, Leidy Castro, se mostro participativa,
con respuestas claras, muy abierta y directa; conjunto a Maria Laura Soto, quien compartié
un dialogo asertivo, respondiendo de forma tranquila e inmediata, cuya postura demostraba
precision; a su lado se ubic6 Lucero Ortiz, expresiva y muy amable de acuerdo a su modo de
respuesta; por igual, Johan Porras, expone sus ideas de forma precisa, concuerda su postura
fisica solida con su docilidad comunicativa y directa; Hugo Sanchez también manifest6
participacion activa, quien entre risas y gestos reflejaba su criterio al responder; finalmente
Lina Maria Rojas se mostré gentil y expresiva, comunicando su perspectiva de forma
concreta y coherente, con aportes contundentes a la dindmica participativa.

Durante el desarrollo de este instrumento, los funcionarios coincidian en sus respuestas
similares, por lo que entre ellos mismos manifestaban estar de acuerdo a las ideas
compartidas, ademas, se conmocionaban cuando habia respuestas de forma unanime, lo que
daba espacio a un dialogo participativo entre los mismos integrantes comentando de manera
aseverativa los argumentos particulares ante el tema abordado. Todo esto, teniendo en cuenta
que durante el tiempo de la dindmica, no se evidenciaron posturas rudas o de desaprobacion
ante las preguntas.

El grupo focal fue un ejercicio desempefiado con éxito, en el que se obtuvieron respuestas
significativas conforme al instrumento de investigacion. En este sentido, es preciso indicar
que, dentro de la subcategoria de Comunicacién Interna se encontraron coincidencias en las

respuestas dadas por los todos funcionarios participantes con respecto a los canales de
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comunicacion utilizados por la entidad con sus trabajadores siendo estos Google Meet, Zoom,
Microsoft Teams, WhatsApp Yy el correo electrénico institucional, por ello, es relevante
mencionar que al inicio del ejercicio del teletrabajo los funcionarios usaban principalmente el
medio informal de Whatsapp, con el cual la mayoria se encontraba familiarizado por su
presencia en la cotidianidad. Posteriormente, los medios formales para las reuniones a traves
de video conferencia fueron integrados al funcionamiento del departamento, ademas luego de
algunos meses en esta modalidad, dichos medios formales se institucionalizaron y pasaron a
ser parte de la entidad y sus operaciones diarias.

A pesar de esto, el medio que siempre primo para la resolucién de inquietudes y
situaciones, fue Whatsapp debido a su inmediatez. Asimismo, los participantes 2, 3y 6,
estuvieron de acuerdo en que las herramientas tecnoldgicas como whatsapp y el correo
institucional facilitaron la labor de establecer comunicacion con algunos de sus comparieros.
No obstante, el participante 2 expreso que existieron dificultades en la implementacion de
herramientas como Whatsapp al no permitir diferenciar lo laboral de lo personal. Esto quiere
decir que los limites horarios para establecer comunicacion entre compafieros y jefes se
vieron afectados y no se respeto la barrera entre el tiempo personal y del trabajo.

Asimismo, este participante manifestd que la comunicacion que se manejo durante el
periodo del teletrabajo no fue asertiva; mientras que, el participante 6 expresa una posicion
contraria y dice que si hubo asertividad en los procesos de comunicacion.

Esta informacion hace referencia directa a la categoria principal de comunicacion, dejando
entender que en lo referente a los procesos que se emplearon dentro del DAPM, existen
opiniones compartidas en lo que respecta a los medios utilizados, pero también se encuentran
contradicciones en lo concerniente a la comunicacion asertiva, esto quiere decir que,

dependiendo del area de trabajo a la que pertenecieran, la comunicacién tenia una dinamica
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distinta, pudiendo ser una ventaja o desventaja al momento de ejercer labores, recibir
indicaciones o solucionar problemas.

Ahora, en torno a la subcategoria de teletrabajo, se puede encontrar una respuesta unanime
por parte de los participantes 1, 2, 3, 4 y 6, relativo a los extenuantes horarios laborales y el
aumento de las cargas, puesto que no se respetaba el itinerario normalmente establecido,
puesto que, al tener comunicacion directa a través de WhatsApp, no existian limites entre
asuntos laborales y personales, por ello, esta aplicacion de comunicacién informal, paso a ser
el foco principal de desgaste en el trabajo, porque el tiempo de descanso paso a ultimo plano,
sin embargo, el participante 3, agregd que a pesar de verse extendidas las horas laborales,
pudo lograr organizar su tiempo y espacios personales. Esto implica que durante el periodo
de teletrabajo fue posible que los trabajadores entraran ain mas en familiaridad con su
entorno en el hogar, aprovechando cada espacio libre para dedicarse al cuidado del mismo.

En este orden de ideas, es posible identificar que para los participantes 1, 2 y 5, resulté ser
sencillo el acceso a las herramientas tecnoldgicas que tenian a su disposicion, esto, en medida
que estan mayormente familiarizados con la era digital, teniendo en cuenta que son de los
integrantes mas jovenes en el Departamento los cuales no superan los 30 afios de edad; en
contraste con la participante 3, quién se encuentra sobre los 50 afios de edad, haciendo
notoria la brecha de conocimiento sobre la tecnologia, debido a que es una generacion
distante de las modernas herramientas virtuales, el proceso de apropiacion se llevo a cabo de
manera mas lenta, ocasionando dificultades al inicio del teletrabajo.

Por otra parte, no todas las dificultades se encontraron enfocadas al uso de las
herramientas, sino también a cobmo se llevaron a cabo los procesos relacionados al trabajo de
campo, el cual se vio afectado por el confinamiento obligatorio, como lo indican los
participantes 5y 6. Como consecuencia de esto, se vieron retrasados los tramites en sus

respectivas areas, lo cual, a su vez, dificulté el cumplimiento de las solicitudes en el tiempo
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inicialmente estipulado, elemento que perjudica a la entidad, puesto que pone en riesgo su
credibilidad, diligencia y eficiencia.

Entre otras dificultades, también se encontrd que los participantes 3 y 6, enfrentaron
incomodidades por asuntos de logistica, adecuacion de espacio en sus hogares, y conexion,
siendo esto un factor externo de inconveniencia ajeno a ellos en el desempefio de sus labores.

En contraposicion, el participante 4, inquirié qué, de las ventajas que se vieron durante el
teletrabajo se rescata la reduccion del tiempo dedicado al desplazamiento hacia el entorno
laboral, puesto que al ejercer sus actividades desde el hogar, era suficiente con el hecho de
prepararse con poco tiempo de anticipacion. Siendo entonces, la inmediatez un elemento que
representa al teletrabajo, es posible inferir que, por esta razon se observa la notoria
permanencia de conexion con los trabajadores por medio de las tecnologias incluso luego de
culminada la jornada laboral legal, aunado a esto, el factor del aislamiento obligatorio
provoco la diseminacion total de los espacios de recreacién publicos, por ende, al no contar
con demas actividades para realizar fuera del hogar, los trabajadores recurrieron a una
conexion perenne, lo cual los vision6 con disponibilidad sin consideracion del dia u hora.

En relacion con la categoria de trabajo, es necesario recordar la definicion de Arendt, H.
(1993), quien establece que el trabajo implica la existencia de una guia mental que sirva para
llegar al producto final, en este caso, aplicado a las labores que se ejercen desde el DAPM, es
pertinente mencionar que dicha guia se perdié mediante la falta de instrucciones de como
llevar a cabo las actividades bajo la modalidad del teletrabajo, poniendo en riesgo los
productos finales a causa del retraso, demora y desorganizacion dirigidos por la
improvisacion, aumentando la incertidumbre sobre el futuro, los proyectos profesionales
individuales y colectivos de los trabajadores.

Continuando con la subcategoria de receptividad, la cual se define como aquella

apreciacion por parte de los trabajadores sobre las acciones que se toman en pro de cubrir la
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necesidad que estos poseen. En este sentido, el participante 5 manifesto que, desde la
Subdireccion de Desarrollo Fisico y Ambiental, se realizaban reuniones con el jefe en las
cuales este los motivaba mediante palabras de aliento y animo. Esto es un elemento
importante, puesto que durante el teletrabajo se pudo ver la distorsion dentro de las labores y
responsabilidades, llevando a un descenso en la motivacion para completar actividades.
Asimismo, los participantes 1, 2, 3, 4 y 6 concuerdan en que durante el ejercicio del
teletrabajo no existio motivacion alguna del jefe por ningln canal. Esto refleja que la
consideracion de las necesidades de los trabajadores no fueron tomadas en cuenta en el
sentido emocional, el cual es un factor que influye directamente en el desempefio laboral,
porque puede liderar pensamiento de estrés y saturacion.

De esta forma, en lo que concierne a la categoria de apertura y la participacion de los
trabajadores en las decisiones tomadas dentro del DAPM, se puede establecer que la
dependencia no otorgd atencion en la mayoria de sus areas, no hubo grupos de
acompafiamiento psicologico para los trabajadores, y en lo relativo a espacios de
participacion para compartir visiones y opiniones, estos se daban de manera informal entre
los funcionarios, con el propésito de mejorar su rendimiento en la elaboracion de sus
actividades

Ahora bien, a continuacion se cuenta con la subcategoria de visién compartida, la cual
encierra la integracion de los funcionarios con respecto a una vision en comun gue lidera la
entidad. En este orden de ideas, el participante 5 manifestd que, al momento de retornar a las
actividades de trabajo de campo se logré congeniar entre los compafieros para conseguir un
objetivo en comun, siendo este, realizar las intervenciones y agilizar las respectivas
solicitudes. De la misma manera, el participante 6 expresé que, en todo momento, los colegas
de su area se vieron comprometidos a entregar el mejor trabajo y resultados posibles durante

el aislamiento por la emergencia sanitaria. Esto demuestra que, en lo relacionado a cumplir



con los objetivos trazados por cada subdireccion del departamento, los funcionarios se
mostraron dispuestos a la diligencia eficaz de sus labores, con tal de contribuir al éxito
colectivo en el funcionamiento de la entidad, a pesar de que no haya existido una motivacion
directa por parte de los directivos.

Ahora, referente a la subcategoria de trabajo colaborativo, el cual debe estar liderado por
la participacion y las ayudas mutuas. En este sentido, todos los participantes concordaron en
que el trabajo que se llevd a cabo por medio de las herramientas tecnoldgicas facilité las
labores en la medida que otorgd dinamismo en la asignacion de tareas a través de grupos de
Whatsapp, estableciendo vinculos que permitieron desarrollar actividades sin inconvenientes,
teniendo en cuenta que el contacto durante el confinamiento estaba limitado al &ambito
netamente digital.

Abordando lo anteriormente mencionado, es pertinente recalcar que, la adaptacién que se
tuvo que implementar de forma repentina, beneficid en parte los procesos de trabajo en
equipo, propiciando la integracion de ideas, experiencias y opiniones significativas, que
propiciaran un ambiente de crecimiento y aprendizaje en el manejo de las herramientas
virtuales aplicadas a las labores ejecutadas presencialmente previa a la emergencia sanitaria.

Simultdneamente, el participante 4, expresé que en el area documental, en lo que a él
respecta, no existe interaccion relevante con sus comparieros que influya en la consecucion de
sus tareas, por ende, este aspecto no afecta en cambios o alteraciones, aun asi, mencioné que
lo relacionado a la aprobacion de firmas y licencias digitales, los documentos se vieron en
demora puesto que requerian de dichas firmas aprobadas por sus superiores. Esto deja ver que
a pesar de no depender de un equipo de trabajo para realizar sus actividades, el factor de la
aprobacion de los jefes es un elemento que puede poner en desventaja ciertos tramites y

documentacidn, ocasionando atraso y acumulacién de tareas durante el transcurso del tiempo,
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viéndose reflejado directamente en la disminucion del tiempo de descanso con el propdsito de
mantener la eficiencia en el area.

Avanzando a la ultima subcategoria, se encuentra la socializacién de la informacion, la
cual busca convocar a la unificacion de esfuerzos para completar el objetivo misional. Hecha
esta salvedad, es importante acotar lo proporcionado por la participante 5 sobre el apoyo
brindado por el jefe, en este caso en la Subdireccion de Desarrollo Fisico y Ambiental, quien
ofrecia guia en asuntos de forma y fondo sobre ciertas actividades de las que los trabajadores
no tenian claridad en su elaboracién, lo que quiere decir que, se conto con la figura de
liderazgo para aclarar dudas y lograr cumplir con las responsabilidades de forma correcta,
manteniendo el estandar de calidad esperado por la entidad. Asimismo, este acto, proporciono
maés seguridad en los trabajadores durante una época de completa incertidumbre, lo cual fue
de provecho para el desarrollo de un trabajo eficiente.

De esta manera se concluye con la categoria de interlocucion, la cual esta enfocada en
generar y construir sentido compartido por medio de la cooperacion, los acuerdos y las
acciones de dialogo que integran a los trabajadores en el cumplimiento de sus cargos.
Conforme a esto, lo recolectado en los testimonios de los miembros del DAPM, permite
evidenciar que, si bien se tuvo el factor de la improvisacién, el trabajo en equipo prevalecio e
incluso fortalecio las formas en como se ejecutaron los procesos internamente, buscando

sobrellevar el estrés y la inquietante angustia que genero el teletrabajo.
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5. Conclusiones

5.1 Caracteristicas y condiciones del teletrabajo en los publicos internos

Luego de observar e interpretar las gréaficas y tablas realizadas a partir de la encuesta
realizada a los trabajadores del DAPM, es pertinente decir que, en lo respectivo a las
caracteristicas de las condiciones de trabajo de los publicos internos, durante la
implementacion y desarrollo del teletrabajo, en primer lugar es importante tener en
consideracion las condiciones personales de los funcionarios, siendo estas, la edad,
comprendiendo un rango entre los 22 hasta los 59 afios, el estrato socioeconémico, rondando
principalmente entre niveles 3y 4, el tipo de contrato, el cual se pudo encontrar que en los
encuestados, el nimero es igual entre los trabajadores de prestacion de servicios y los de
carrera administrativa, asimismo, el nivel de responsabilidades abarcando mayormente
actividades de caracter administrativo, lo que quiere decir que no esta condicionado por edad
0 estrato, y que a su vez, las responsabilidades dependen del vinculo con la entidad y el area a
la que pertenece, en este caso, siendo la Subdireccién de Desarrollo Fisico y Ambiental el
gue mas trabajadores tiene. Finalmente, se consult6 el Gltimo de formacion titulado, estando
ocupados en los primeros puestos por los funcionarios con especializacion y pregrado, factor
que puede influir también en las responsabilidades otorgadas a cada funcionario.

Ahora bien, en lo alusivo a comunicacién, los funcionarios en su mayoria tenian
conocimiento de las plataformas virtuales antes del confinamiento obligatorio, siendo estas
principalmente Google Meet, Zoom y Microsoft Teams, los cuales se establecieron como los
canales formales de encuentros, tal como indicaron los entrevistados Giovanni, Margarita y
Jessica. De igual manera, los trabajadores en el grupo focal también indicaron que los medios
que utilizaron mas durante el teletrabajo fueron estos, adicionando el uso del correo

institucional y el canal informal de Whatsapp por su inmediatez de contacto. Es importante
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recordar que los canales son aquellos que permiten el transito de los mensajes y actdan como
el vehiculo, recordando que segun Laffitte Santiesteban M. E. (2013) establece que dichos
canales deben variar segun el pablico y mensaje que se transmita. Teniendo en cuenta esto, se
puede decir que en la entidad no se tuvo distincion de los tipos de publicos puesto que,
utilizaban los mismos canales digitales como redes sociales para todos, a excepcién de las
plataformas de videoconferencias que eran de uso mayoritario entre funcionarios y sus jefes.

Asimismo, los funcionarios manifestaron en gran parte no haber recibido capacitacion en
las herramientas virtuales, sino que el aprendizaje y adaptacién se dio en la marcha, asi lo
muestra la encuesta y los testimonios del grupo focal. De igual manera, otro factor que fue
decisivo en el teletrabajo esta en torno a las herramientas, en donde se pudo ver que al menos
la mitad de los integrantes del DAPM no contaba con un computador, solo con teléfono
inteligente, lo cual dificulté parcialmente las responsabilidades, en estos casos los
entrevistados Margarita y Jessica indicaron que, la entidad recurrié al préstamo de dichos
equipos a los funcionarios que no los tuvieran, con el propdsito de lograr el cumplimiento de
las actividades. De igual manera, lo concerniente a los espacios en el hogar y la conexién
estable de internet, la gran mayoria de los funcionarios tenian conexion inestable, por lo que
tuvieron que hacer una mejora en el servicio, y sus espacios tuvieron que ser adecuados,
sitios como la cama y el comedor se convirtieron en la oficina improvisada del dia a dia, esto
es posible evidenciarlo en el grupo focal.

En este sentido, la entidad no contribuy6, puesto que estaba fuera de sus posibilidades. Sin
embargo, en casos extremos, a ciertos trabajadores se les permiti¢ atender a las instalaciones
de la Alcaldia para ejecutar sus labores dos veces a la semana, puesto que en sus casas no
tenian lo basico para teletrabajar.

Por otro lado, tanto en la encuesta, entrevistas y grupo focal, se evidencia que el

teletrabajo causo que las horas y cargas laborales se vieran extendidas fuera del horario



establecido previo al confinamiento, provocando sobre saturacion, estrés y la desaparicion de
los limites entre los espacios de trabajo y descanso de los funcionarios; sin embargo, si
existié un reducido porcentaje de los trabajadores los cuales no se vieron afectados en estos
aspectos, puesto que lograban organizar ellos mismos sus agendas.

En otro orden de ideas, la comunicacion establecida entre los jefes y trabajadores, fue
exitosa puesto que a traves de Whatsapp lograban tener comunicacion inmediata y directa
como se muestra en la escala de Likert y el grafico 18 de la encuesta, ademas, es preciso
agregar que en el grupo focal se encontrd una coincidencia, puesto que los trabajadores
manifestaron que por medio de este canal se crearon grupos para mantener activo el contacto.
De la misma manera, dichas instrucciones y comunicacién proveniente de los superiores,
fueron dadas en el transcurso de la adaptacion, sin previa planificacion, siendo la directora
del DAPM la figura que lideraba las indicaciones.

Continuando con los aspectos de comunicacién, una parte significativa de los trabajadores
tenian conocimiento de los canales para resolver dudas o inconvenientes, siendo los méas
utilizados Whatsapp y las plataformas de videollamadas, como se mencioné en el parrafo
anterior. Adicionalmente, el hecho de que no haya habido la respectiva socializacion del plan
estratégico de comunicacion, fue un factor que influyé en la forma en que los trabajadores se
comunicaban entre si y sus jefes, incluyendo la forma en cémo recibian los mensajes,
pudiendo haber ruido en estos, lo que pudo dificultar su comprension.

Teniendo estos resultados en cuenta, es importante hacer referencia a la definicion que
Lucas (1997) aporta sobre la comunicacion organizacional, quien la explica como aquel
conducto que posibilita guiar los comportamiento y acciones individuales de los trabajadores
al interior de una organizacion. Siendo esta la premisa, es posible decir que, el manejo de la
comunicacion interna durante el periodo del teletrabajo debido a la emergencia sanitaria, no

permitio del todo ofrecer una guia adecuada a los funcionarios de la entidad en lo
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concerniente a sus labores, esto se ve reflejado en la encuesta y el grupo focal, indicando que
el aprendizaje también estuvo dado por la colaboracidn entre compafieros de una misma area.
Asi mismo, Lucas menciona que la comunicacion debe propiciar la generacion de relaciones
practicas entre las personas para agilizar las labores de manera conjunta, buscando alcanzar
un objetivo en comun; sin embargo, este factor también se vio influenciado por las barreras
con respecto a las herramientas que poseian los trabajadores.

Como punto final, en lo que respecta a relaciones laborales y clima organizacional, este se
se mantuvo estable e incluso se notaron mejoras, puesto que a traves de las herramientas
digitales podian comunicarse mas facilmente, organizando actividades y delegando
responsabilidades, lo que ayudd a complementar el trabajo, asi lo muestra lo obtenido en el
grafico 21 de la encuesta y el grafico 44 de la escala de Likert, asimismo, en el grupo focal se
encuentra que, se pudo llevar a cabo un excelente trabajo y se vivenci6 la unién grupal
durante este periodo.

A manera de conclusion, las condiciones de trabajo resultaron precarias por parte del
publico interno del DAPM debido a la improvisacion, la falta de conocimiento, carga 'y
horario laboral extendido, carencia de herramientas como computador y conexion optima
para desempefiar actividades, lo cual coincide con lo que plantea la autora Gonzalez Ramirez,
M. R. (2001), con respecto a la exposicion de los trabajadores a la explotacion laboral y el
aumento del estrés al momento de ejercer el teletrabajo. Sin embargo, esto no quiere decir
que, los resultados obtenidos durante el teletrabajo se hayan visto afectados en términos de
eficiencia, porque a pesar de haber tenido factores como las demoras y retrasos, las largas

jornadas permitieron el cumplimiento de los objetivos proyectados.
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5.2 Acciones de Comunicacion Interna empleadas en el DAPM durante la emergencia

sanitaria

Referente a la identificacion de las acciones de comunicacion interna empleadas en el
DAPM para implementar y desarrollar el teletrabajo con sus publicos internos, a través del
instrumento de las entrevistas semi- estructuradas, fue posible encontrar que puntualmente no
se formularon acciones o estrategias de comunicacion consolidadas, teniendo presente la
definicion de estrategia como ese elemento que hace parte de una totalidad, la cual encierra lo
respectivo a las actividades con el fin de darles sentido, direccidn y propésito, segin Hax y
Majluf (1996) citado por Garrido, F. J. (2004).

La falta de acciones de comunicacion interna en situacion de confinamiento obligatorio
por una emergencia sanitaria, también tiene lugar debido al hecho de que en los manuales
destinados al funcionamiento comunicacional de las entidades publicas como el Modelo de
Comunicaciéon Publica Organizacional e Informativa para Entidades del Estado (MCPOI), no
existen modelos o instrucciones a seguir, puesto gue esta es una situacion sin precedentes.

De la misma manera, mediante la encuesta, las respuestas de los entrevistados, la escala de
Likert y el grupo focal, se evidencia que en ningin momento se socializé formalmente un
plan estratégico de comunicacion para ser implementado durante el teletrabajo, a pesar de que
el entrevistado #2 menciona que se llegd a organizar una posible propuesta, pero esta no fue
llevada a cabalidad ni aprobada. Asimismo, expresa que se tuvo mas fuerza en la
organizacion de la comunicacién externa, que la interna, puesto que las funciones de la
Alcaldia 'y el DAPM siempre estuvieron motivadas y lideradas a satisfacer necesidades de los
publicos externos, es decir, la ciudadania, siendo este el principal motor y proposito en el
funcionamiento de la entidad, quedando en segundo plano la comunicacion entre su publico

interno.
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En este orden de ideas, cabe mencionar que las acciones organizacionales emergieron de
un equipo de trabajo en la labor matutina, pero sin cruzar por la institucionalizacion.
Haciendo esta salvedad, se puede decir que, las decisiones sobre comunicacion se dictaron
por parte de la directora del departamento, en ese momento, Margarita Contreras, siendo
estas, la adopcion de herramientas digitales como Google Meet, Zoom, Microsoft Teams y
correo institucional, dandole prioridad y protagonismo a WhatsApp, el cual fue designado
como el medio principal para establecer conexion entre los miembros de la entidad; sin
embargo, la apropiacién de las plataformas, no fue sencilla para los funcionarios de mas
avanzada edad, los cuales tuvieron dificultades para llevar a cabo sus labores por medio de
esta modalidad, adicionando, que la mayoria de los trabajadores no recibieron capacitacion /
formacion para el uso de estos espacios digitales, como se aprecia en el gréfico 10 de la
encuesta.

En este sentido, se puede afirmar, que por medio de Whatsapp, se proporciond a los
trabajadores, las indicaciones basicas para tener conocimiento sobre como llevar a cabo su
trabajo y lograr establecer comunicacion con compafieros y jefes. Asimismo, es evidente, que
el factor de la improvisacion rigié al principio del teletrabajo y las acciones implementadas
fueron surgiendo en la marcha, luego de dos o tres meses, se logro tener un nivel de

apropiacion mas completo por parte de los funcionarios, llegando a la adaptacion.

5.3 Valoracion de los trabajadores sobre la efectividad de las acciones de comunicacion

interna durante el teletrabajo

En lo referente a la valoracion por parte de los publicos internos sobre la efectividad de las
acciones de comunicacion interna ejecutadas durante la implementacién y desarrollo del
teletrabajo en el DAPM de Cucuta, Norte de Santander, se pudo encontrar por medio del

instrumento de la Escala de Likert, la cual fue aplicado a 34 integrantes del DAPM a través



del azar simple, en primera medida, informacion personal sobre los trabajadores con el
propdsito de otorgar categorizaciones en aspectos de edad, estrato socioecondémico, tipo de
vinculacion, nivel de responsabilidad, area de trabajo en la que desempefia labores y ultimo
nivel de formacion titulado. Lo cual permite establecer que, una gran parte de los trabajadores
poseen un estrato socioeconémico de nivel 3y 4, los cuales en términos de edad tienen un
rango que abarca desde los 20 a los 60 afios y en su mayoria cuentan con estudios
profesionales de pregrado y especializacion. Por otra parte, se determind que hay una
incidencia mas alta en el tipo de vinculacion por prestacion de servicios que por carrera
administrativa, asimismo, los niveles de responsabilidad estan significativamente enfocados a
tareas administrativas, con mayor numero de integrantes en las areas de planeacion y la
Subdireccién de Desarrollo Fisico y Ambiental.

Esto refleja una clara variedad de caracteristicas personales entre los miembros del
DAPM, lo cual permite traer a consideracion, la asignacion de area de trabajo y tareas se ve
influenciada por el nivel de estudios, pero no por el estrato o edad. De igual manera, es
preciso acotar que, el tipo de contrato establecido es independiente a los demas factores, sino
liderado por las necesidades que tenga la entidad.

Ahora bien, en cuanto a lo alusivo a procesos de comunicacidn organizacional, es
importante recordar que segun Andrade (2005), esta nace por la necesidad de establecer
conexiones y orden en las organizaciones, por ende, busca optimizar los espacios en los que
interacttan los publicos. De esta manera, es posible decir que, casi la totalidad de los
miembros del DAPM concordaron en que los procesos de comunicacién para lograr objetivos
y contar con informacion oportuna son de alta importancia, al igual que la existencia de una
figura que lidere dichos procesos con el proposito de hacer diligencia eficiente de la

comunicacion dentro del departamento.
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Adicionalmente, cabe resaltar que la Oficina de Comunicacion y Prensa, se desempefid
eficazmente acorde al manejo de los medios de comunicacion institucionales, y ademas es
reconocido por los trabajadores del DAPM que esta oficina cumple con funciones que
trascienden mas alla de solo informar o notificar las actualizaciones correspondientes al
desarrollo e implementacion del teletrabajo, sino que también tiene en cuenta las necesidades
de comunicacion y funciones en torno a la oportuna socializacion de la informacion.

En este orden de ideas, se vuelve importante mencionar el componente del liderazgo
organizacional en la incidencia del aprendizaje, resolucion de inquietudes, formas de
teletrabajar y rapidez de adaptacion, siendo esto considerado por la mayoria de los
trabajadores del departamento como algo que influy6 de forma positiva en el desarrollo de
sus actividades y desempefio laboral, a pesar de que no haya habido mayor motivacion en
algunas de las areas del DAPM como lo muestra el grupo focal realizado. Ademas, de
acuerdo con lo encontrado en las entrevistas, dicho liderazgo permitié que el tiempo de
adaptacion se viera comprendido entre dos a tres meses, lo cual se percibe como una ventaja
puesto que al manejar con seguridad el teletrabajo, fue posible evidenciar el avance mas
eficiente en las actividades a cargo del departamento.

El siguiente topico atafie a la gestion o acciones de comunicacion, teniendo en cuenta que
segun Arendt, H. (1993), la accion viene representada por la toma de iniciativa mientras se
esta en presencia de otros, puesto que no puede existir accion en el aislamiento. Habiendo
hecho esta salvedad, también es pertinente tener en cuenta que, Capriotti (2007) define a los
publicos como aquellos individuos que tienen relacion de interés con la empresa u entidad,
ademas de tener influencia en el progreso o fracaso de esta.

En cuanto a esto, se evidencid que la gerencia comunicacional llevada a cabo por la
entidad, no tuvo un alcance igualitario, pues los trabajadores indicaron que en aspectos de

facilitar la transicion y/o migracion, las modificaciones en el ejercicio del teletrabajo,
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socializacion de las herramientas virtuales y capacitacion en las mismas no se presentaron
espacios en donde se tuvieran en cuenta la totalidad de miembros, por ende, esto quiere decir
que la informacion llego a los publicos internos de forma parcial, puesto que no todos
gozaron de acceso a ella. Asi lo evidencia claramente, el grafico 20 perteneciente a la
encuesta, en el cual se manifestd un desconocimiento casi total sobre la socializacion del plan
estratégico de comunicacion.

En este sentido, se puede afirmar que, en cuanto a los publicos internos, parte de estos no
tuvieron la posibilidad de contar con la orientacion necesaria y experta en el ejercicio del
teletrabajo como indica la encuesta del primer instrumento; mientras que en otras areas, si se
tuvo la guia por parte del jefe en lo relativo a la realizacién de actividades, acorde a lo
expresado en el grupo focal. Por esta razén, hubo apreciaciones opuestas en cuanto a la
asertividad comunicativa, ya que, también el factor del facil entendimiento de las
instrucciones de los jefes, influye al haber sido percibidas de manera sencilla en su mayoria,
tal como lo indica la encuesta.

A continuacion, es importante recordar la definicion de teletrabajo, siendo este
relacionado con la realizacion de actividades laborales por medio de las herramientas
tecnoldgicas, fuera de los espacios de la oficina, asi lo establece Iturbe, B. (1994). Sabiendo
esto, se prosigue a establecer que durante el ejercicio del teletrabajo, los funcionarios
consideraron fundamental el ensamblaje de labores conjunto a un equipo en el momento de la
transicion de modalidad, excepto aquellos que cumplian con actividades alejadas de la
colectividad. Asimismo, se percibid una buena relacién en el clima organizacional en esta
modalidad, inclusive notables mejoras en el desempefio, puesto que, entre los compafieros,
existia apoyo en el aprendizaje de las plataformas virtuales, tal como se indica en el grupo

focal y en la encuesta segun el grafico 21; menos aquellos funcionarios que padecieron



dificultades con respecto a buena conexion o falta de herramientas, en esos casos, el clima
organizacional y las buenas relaciones se vieron afectadas de forma negativa.

Ademas cabe mencionar que, segun lo encontrado en la encuesta y el grupo focal, los
funcionaron manifestaron el aumento significativo en el horario y las cargas laborales,
indicando que fue una experiencia extenuante. Esto, incidiendo en la invasion del espacio de
descanso, imposibilitando la planificacion de los mismos, segun se muestra en el grafico 23
de la encuesta. Sin embargo, a pesar de haberse visto extendida la jornada, los funcionarios
consideran que llevaron a cabo sus tareas de forma adecuada, sobresaliente y favorable, lo
cual coincide con lo recolectado en las 3 entrevistas realizadas.

Ahora bien, en lo que respecta a la apertura de espacios formales de dialogo, hubo gran
concordancia entre los trabajadores, puesto que, a pesar de no siempre ser liderados por los
jefes, segun lo obtenido en el grupo focal, los miembros entre si, abrian conversacion con el

propdsito de generar la debida retroalimentacion.

Acciones de Comunicacion interna, teletrabajo y pandemia

Al principio de este proyecto se planteo la pregunta problema de “;Cuéles han sido los
procesos de comunicacion interna desarrollados en el DAPM de Cucuta, Norte de Santander,
hacia los trabajadores, que han permitido la implementacion y desarrollo del teletrabajo
durante la emergencia sanitaria en Colombia?” a lo cual se estipuld que, el objetivo general
del proyecto se denominaria “Analizar los procesos de comunicacion interna desarrollados en
el DAPM de Cucuta, Norte de Santander, hacia los trabajadores, que han permitido la

implementacion y desarrollo del teletrabajo durante la emergencia sanitaria en Colombia”.

En este orden de ideas, es preciso iniciar mencionando que, en lo concerniente a los
procesos de comunicacién interna en la Alcaldia de Cucuta en el periodo de COVID-19, estos

se vieron trastornados, puesto que fue imperativo recurrir a la modalidad de teletrabajo para
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asegurar la continuidad de las actividades y obligaciones del DAPM. Al igual que en muchas
entidades alrededor del mundo, el elemento de la improvisacion y la incertidumbre estaban
presentes en el trabajo dia a dia. Sin embargo, desde las directivas se trazaron acciones
informales para dar solucion a las problematicas que impedian la consecucion de los
objetivos misionales en términos de comunicacion interna, es decir, dichas acciones de
comunicacion interna surgieron en la marcha por medio del equipo de trabajo y no por una

planificacién meticulosa.

Ahora bien, relativo a los elementos y procesos de comunicacion interna, se sefiala que,
las estrategias o acciones de comunicacién con los publicos internos estuvieron basadas en el
uso de plataformas y herramientas virtuales que facilitaran el desempefio de tareas por parte
de los funcionarios desde el hogar, canales informales como Whatsapp sostuvieron la
comunicacion en todo sentido, puesto que era inmediato y rapido, en vista de que, la gran
mayoria de los funcionarios ya estaban familiarizados con este, antes del confinamiento, por
su parte, esto indica que los procesos en la gestion de la comunicacion interna se vieron
sujetos a las condiciones de los trabajadores en cuanto a herramienta y conocimiento de las

mismas.

Por medio de este canal se enviaron indicaciones e instrucciones desde las directivas, es
decir, el flujo de informacion descendente, asimismo, sirvid para el flujo horizontal entre los
mismos funcionarios del DAPM, facilitando el intercambio de ideas y retroalimentacién en

cuanto a las actividades por cumplir.

En este sentido, dichos procesos de comunicacion interna mediante canales digitales,
permitieron mantener un clima organizacional favorable y casi 6ptimo en algunos casos, para
la consecucion de logros en las distintas areas del departamento. De igual manera, es

importante tener en cuenta que, la comunicacion jefe-subalterno tuvo un lugar de alta
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relevancia, sobre todo, para aquellos funcionarios que recibieron formacion en su
subdireccion. No obstante, no se tuvo separacion en el uso de los canales segun el publico y
los mensajes que se transmitieron, pero si se evidencio la priorizacion de la comunicacion
externa, puesto que, como se sefiala en el apartado de comunicacion publica, la ciudadania es
principal impulso en el funcionamiento de la entidad, por ende, esta tiene el fin de brindar un
servicio e informar con transparencia. En razon de esto, se puede identificar facilmente la
falta de planificacion de comunicacion a nivel interno, lo cual se vio directamente reflejado

en la cadtica organizacion que existio al principio del teletrabajo.

Asimismo, segun lo expone Botero Montoya, L. (2006) menciona que es necesaria la
traslacion a lo social, o sea, la apropiacion de la informacion por parte de la ciudadania. Este
elemento se volvid particularmente relevante durante el periodo de la emergencia sanitaria,
sobre todo, porque este se puede identificar como un periodo que dependi6 casi en totalidad
de las herramientas digitales, las cuales podian servir como canales para informar o

desinformar, estando sujetas al nivel de apropiacion que poseia el pablico externo.

Hay que sefialar ademas, que la relevancia de tener un plan de comunicacion, recae sobre
el hecho de darle sentido, direccion y proposito a las acciones a través una correcta
estructuracion. En este sentido, es pertinente traer a colacion a Ballester, M. C. C., (2007) y
sus estudios sobre la distincion entre redes formales e informales, mediante lo cual se puede
inferir que las redes formales son aquellas que gozan de planificacién y se encuentran dentro
de los estandares de la organizacion; mientras que, las redes informales se conciben como lo
contrario, o sea, carecen de planeacion y utilizan medios no tradicionales con el propdsito de
cumplir con las tareas de forma mas inmediata. Sabiendo esto, es requerido precisar que, en
lo que respecta a procesos de comunicacion interna dentro del DAPM y de forma general en

la entidad, se vio el uso aumentado y enfocado en las redes formales.
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De la misma manera, elementos de la comunicacién organizacional como el liderazgo
fueron clave para lograr la adaptacion y apropiacion mas rapida de los trabajadores, a pesar

de que no hubo mayor factor de motivacion por parte de los superiores.

En términos finales, es posible determinar que los procesos de comunicacion interna
desarrollados en el DAPM de Cucuta, Norte de Santander, hacia los trabajadores, que han
permitido la implementacion y desarrollo del teletrabajo durante la emergencia sanitaria,
fueron las acciones informales de comunicacion y la colaboracion grupal en el clima
organizacional mediado por espacios tecnoldgicos, lo cual tuvo lugar por la priorizacién de la
comunicacion externa y por falta de precedentes con los cuales desarrollar un plan pertinente

y consolidado.
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Anexo 1

San José de Clicuta, 08 de marzo de 2022

Sefiores

Comité de Investigacién

Programa de Comunicacion Social
Universidad Francisco de Paula Santander

Respetuoso saludo,

De manera atenta certifico que he revisado y validado los instrumentos presentados por los
estudiantes Christian Alberto De Abreu Duarte 1331005: Carmen Zurelly Parada Ortiz 1331011
y Keren Vivas Garcia 1331014 que hacen parte del proyecto “Procesos de comunicacion
intema del Departamento Administrativo de Planeacion Municipal (DAPM) de la Alcaldia de
San José de Clicuta para la implementacion y desarrollo del teletrabajo en tiempos de covid-19".

J RN

Caterine ‘Vlojlca Acevedo C.s. Mg.
Profesora Asociada

Programa Comunicacion Social, sede Clicuta
Facultad Artes y Humanidades

Universidad de Pamplona

Cucuta, Norte de Santander (Colombia)



Anexo 2

San José de Cuacuta, 02 de jumio de 2021

Sefiores
Comité de Investigacion

Programa de Commmicacion Social

Respetuoso saludo,

De manera atenta certifico que he revisade y validado los mstrumentoes presentados por el
provecto “Estrategias de comumicacion interna del Departamento Administrative de
Planeacion Municipal (DAPM) de la Alcaldia de San José de Crcuta para la implementacién
y desarrollo del teletrabajo en tiempos de covid-19” realizado por los estudiantes Christian
Alberto De Abren Dmarte 13310035, Carmen Zurelly Parada Ortiz 1331011 y Keren Vivas
Garcia 1331014,

Caterine Majica Acevede C.s. Mg.

Asesora Prdctica Profesional

Programa Comunicacién Social, sede Cricuta
Facultad Artes y Humamdades

Universidad de Pamplona

Cricuta, Norte de Sanfander {Colombia)
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Anexo 3

Cdécouta, 15 de marzo de 2022

Sefores:

CARMEN ZURELLY PARADA ORTIZ
CHRISTIAN ALBERTO DE ABREU DUARTE
KEREN VIVAS GARCIA

Estudiantes de Comunicacon Socal
UFPS

Cordal saludo:

De acuerdo con su solicihtud de evaluacion de los mstrumentos de investigacion para el proyecto
“PROCESOS DE COMUNICACION INTERNA DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE PLANEACION
MUNICIPAL (DAPM) DE LA ALCALDIA DE SAN JOSE DE CUCUTA PARA LA IMPLEMENTACION Y
DESARROLLO DEL TELETRABAJO EN TIEMPOS DE CONVID-19" me permito Informar que una vez
revisada la nueva version, estos cumplen con los criterios de calidad y pertinencia con base en
los objetivos especificas propuestos.

Sin otro particular,

Sy G p it g

Gladys Adriana Espinel Rubio
CC: 37514851 de Bucaramanga
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Anexo 4

Cucuta, 2 de junio de 2021

Safiores:

CARMEM ZURELLY PARADA QORTIZ
CHRISTIAN ALBERTO DE ABREU DUARTE
KEREM VIVAS GARCIA

Estudiantes de Comunicacidn social
UFRS

Cordial saludo:

De acuerdo conm su solicitud de evaluacion de los instrumentcs de investigacicn pars el proyecto
"ESTRATEGIAS DE COMUMICACION INTERNA DEL DEPARTAMEMTO ADMINISTRATIVG DE
PLAMEACION MUNICIPAL [DAPM) DE LA ALCALDIA DE SAN JOSE DE CUCUTA PARA LA
IMPLEMENTACION ¥ DESARROLLO DEL TELETRABAJO EM TIEMPOS DE COVID-187, me permito
informar gue una vez revisada |z nuewa version, estos cumplen con los criterios de calidad ¥
pertinencia de acusrdo con los objetives especificos propuestos.

Cabe recordarles gue es necesario dissfar un tercer instrumento para | alcance del objetive

especifico 3.

sin otro particular,

Zlady=s Adriana Espinel Rubio
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Anexo 5

Universidad Francisco
e Paula Santander

San José de Cacuta, M de marzo de 2022
Sefora
Marcela Rodrigoez Camacho
Dhrectora Departamento Admimstrative de Planeacion Mumcpal

Reciba un cordsl saludo.

El presente medso ex par comunscar gue, siendo estudiantes del Programa de Comumnicacin
Socal de la Universsdad Francisco de Paula Santander, respetunsamenie solicitamos aplicar
los instrumentos de estudse en el DAPM, con los cuales se recoleclara la informacion
necesaria para poder desarmollar nuestro proyecto de grado tifulado “Procesos  de
comumicacion imlema del Departamento Administrativo de Planeacion Munscipal (DAPM)
de la Alcaldia de San Jose de Cocuta pam la implementacion y desarmollo del teletmbajo en
bempos de COVID-197, siendo este, requasiio para optar al Gl de Comuncadores
Spcales.

Los instrumentos de estudio comespondientes a la aplicacskn sonc

1. Encuesiaa través de Google Forms a los empleados ¥ contrabistas,
I. Entrevistas individuales dirigidas ac
2.1 Jessica Cole, Técmico Administirative en Comunicaciones de la Alcbdia
2.2 Giovarm Lrrcamo, Miembro Do PM
1. Cuestiomamio tipo Likert a traves de Google Forms a los empleados y contrahistas.
4. | Grupe focal: 12 mtegranies al azar. Maxime | hora y media via meet.

En este sentido, cabe aclarar que, la informacian obtensda por medio de los mstnamentos sera
utilizada con fines netamente académscos.

Alentamenbe,

Carmen Furelly Parada Ortiz
Christian Alberis De Abrewn Duaarte.
Eeren Vivas Garcia

Ayanica Gran Golombia Mo, 126496 Barmio Cokag
Tetiloro (LETHT ) 6T PEERS - waow Lfps acu oo
oficinadeprerea@ulpe sduon San oS de Clhona - Coknbia



Anexo 6

ENCUESTA

*Por medio de Google Forms

Link: https://forms.qale/htOfUFITXdL U35KN8

Objetivo:

Caracterizar las condiciones de trabajo de los publicos internos, durante la implementacién y

desarrollo del teletrabajo.

1. ¢Conocia, antes del confinamiento fisico obligatorio, las plataformas virtuales para el

teletrabajo?

Si-No

1.1 En caso de su respuesta ser afirmativa, describa cuales

1.2. En caso que su respuesta sea negativa. ¢Recibio formacion/capacitacion en herramientas

o plataformas que permitieran realizar sus funciones a través del teletrabajo?

Si- No

2. Al momento de iniciar el teletrabajo, usted contaba con las siguientes herramientas en su

domicilio

a. Computador de mesa

b. Computador portatil
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https://forms.gle/htQfUFiTXdLU35KN8
https://forms.gle/htQfUFiTXdLU35KN8

c. Teléfono celular inteligente

d. Tablet

e. Ninguna de las anteriores

2.1. Al momento de iniciar el teletrabajo, usted contaba con las siguientes herramientas en su

domicilio con conexién a internet.

Si-No

2.2 En caso de haber marcado “si” en conexion a internet en la pregunta anterior, ¢Esta era

Optima y estable para desarrollar sus funciones laborales?

Si-No

2.3 ¢{Qué modificaciones hizo sobre la banda ancha que tenia?

a. Aumenté la banda ancha del internet

b. Disminui la banda ancha del internet

¢. No hice modificaciones.

3. ¢Contaba usted con el espacio propicio en su hogar para ejercer el teletrabajo?

Si-No

4. ;Se vieron afectados los horarios de trabajo por el cambio de modalidad laboral?

Si-No

4.1 En caso de su respuesta ser afirmativa, ¢de qué manera?

201
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5. ¢Hubo algin cambio en la carga laboral a partir de la implementacion del teletrabajo?

Si - No

5.1 En caso de su respuesta ser afirmativa, ¢describa cuéles?

6. ¢Las instrucciones de sus superiores durante la implementacion del teletrabajo pudieron ser

entendidas facilmente?

Si - No

7. ¢Conocia los canales de comunicacion para resolver los incidentes que se presentaron?

Si - No

8. ¢Usted contd con la socializacién de un plan estratégico de comunicacion previsto para ser

implementado durante el teletrabajo en la emergencia sanitaria?

Si-No

9. ¢Como fue la relacion laboral con sus compafieros y su jefe durante la implementacion del

teletrabajo en la emergencia sanitaria?

a. lgual

b. Mejoro

c. Empeord

10. ¢ Cuales fueron los canales de comunicacidn que mas utilizé la entidad publica y sus

trabajadores?
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11. ;La implementacion del teletrabajo le permitié planificar su tiempo de trabajo y de

descanso durante la emergencia sanitaria?

Si - No

11.1 ;Por qué?
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Anexo 7

ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA
EX-DIRECTOR(A) DEL DAPM: Margarita Contreras

TECNICO ADMINISTRATIVO EN COMUNICACIONES DE LA ALCALDIA:

Jessica Cote

MIEMBRO DEL DAPM: Giovanni Lizcano

Objetivo: Identificar las acciones de comunicacion interna empleadas en el DAPM para

implementar y desarrollar el teletrabajo con sus publicos internos.

Plataforma: Google Meet

Moderador: Saludo breve y gestiona la grabacion de la reunién con autorizacién de los

participantes, en la misma dindmica expone el siguiente protocolo.

° Cémara encendida durante la sesion o al menos durante la intervencion.

° Establecer la forma de pedir la palabra. Alzando la mano o enumerandose mediante el
chat.

° Todos deben participar, bien sea de manera oral o por el chat, en cada pregunta.

El moderador 1 da apertura con el saludo:

Buenos dias sr(a) , €s de agrado nuestro poder compartir esta oportunidad con su
oportuna asistencia a esta entrevista. Asimismo, tenemos el gusto de presentarnos, somos
estudiantes de Gltimo semestre de Comunicacion Social de la Universidad Francisco de Paula

Santander. (Presentacion personal: Keren Vivas, Christian De Abreu y Zurelly Parada)
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El proposito de la siguiente entrevista es reunir informacion referente a la gestion de
comunicacion para la dinamica laboral que ha desarrollado el Departamento Administrativo
de Planeacion Municipal durante la pandemia a través del trabajo remoto, dada su variedad
de actividades y sus formas de uso y apropiacion de las nuevas herramientas de este. Asi
pues, una vez contemplada la informacion requerida, poder fundamentar nuestro proyecto de

investigacion.

Es importante en el proceso de investigacion conocer las diferentes perspectivas, por ello
seria valioso entender de primera mano el contexto donde se desarrolla, es decir, en cuanto a

funcionamiento y jerarquia interna. (intervencion del entrevistado).

En el mismo sentido, es de importancia acotar la experiencia obtenida del teletrabajo en el

DAPM, en razén a ello, compartimos con usted las siguientes preguntas puntuales.

1. ¢Hubo alguna estrategia de comunicacion para acompafar a los publicos internos en

la implementacion y desarrollo del teletrabajo?

2. ¢ QuEé criterios tuvieron en cuenta para las acciones de comunicacion que se
emplearon?
3. ¢ Qué acciones de comunicacion interna se ejecutaron durante la emergencia sanitaria

para acompariar la implementacion y desarrollo del teletrabajo

4, Cuales de esas acciones estan relacionadas con el modelo de comunicacion e

informacion para organizaciones publicas y de qué manera

5. Si no hubo estrategias o plan de comunicacion oficial, ;como se logro la apropiacién

del teletrabajo y se dinamizaron los flujos de comunicacion entre los trabajadores?
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6. En caso de haber formulado estrategias de comunicacion, ¢cuanto fue el tiempo

requerido para formalizarlas?

7. ¢De qué manera se vieron afectados los procesos de comunicacion del DAPM para la

implementacion del teletrabajo?

8. En caso de que algun trabajador no contara con lo necesario para ejercer teletrabajo

¢laentidad lo provey6?

9. ¢ Qué inconformidades surgieron por parte de los trabajadores del DAPM durante la

implementacién del teletrabajo en el marco de la emergencia sanitaria?

10. ¢Qué cambios se evidenciaron en el nimero de trabajadores desde la implementacion del

teletrabajo?

11. ;Considera que se vio afectada la calidad del trabajo de los empleados ejerciendo el

teletrabajo? ¢Si 0 no? ¢Por qué?

12. ;De qué forma describiria el desempefio de los empleados durante la implementacion del

teletrabajo en la emergencia sanitaria?

(Se cierra el dialogo de pregunta-respuesta)

(Conclusiones generales sobre lo anteriormente abordado)

Moderador- cierre de entrevista:

Para finalizar la jornada vivenciada, agradecemos la cordial y gentil atencion compartida hoy,
es de gran valor para nosotros tener la oportunidad de aprovechar este determinado espacio

para conversar, conocer y analizar las diferentes posiciones desde la actual modalidad de
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trabajo, y a partir de ello, fundamentar nuestra investigacion desde la perspectiva obtenida.

Nuevamente muchas gracias por el tiempo brindado, deseamos éxitos en sus labores.

Anexo 8
ESCALA DE LIKERT
152 INTEGRANTES DEL DAPM (Carrera y contratistas)

Objetivo:

Valorar por parte de los publicos internos la efectividad de las acciones de comunicacion
interna ejecutadas durante la implementacion y desarrollo del teletrabajo en el DAPM de

Cucuta, Norte de Santander.

Por medio de Google Forms

Link: https://forms.gle/oDHZ54Rew68L7Row7

Dinamicas de Comunicacion Organizacional

Considera que los | Totalmente De Ni de En Totalmente
procesos de | deacuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
comunicacion son en desacuerdo
importantes para el desacuerdo

logro de los objetivos
de la entidad



https://forms.gle/oDHZ54Rew68L7Row7
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Considera que los | Totalmente De Ni de En Totalmente
procesos de | de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
comunicacion le en desacuerdo
permiten tener desacuerdo

informacion oportuna y

pertinente  para la

realizacion de su

trabajo.

Considera que es| Totalmente De Ni de En Totalmente
importante que haya un | de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
responsable de los en desacuerdo
procesos de desacuerdo

comunicacion en su

empresa.

Durante la emergencia | Totalmente De Ni de En Totalmente
sanitaria, fue | de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
determinante la en desacuerdo
informacion de la desacuerdo

oficina de

Comunicacion y Prensa

para cualquier

modificacion sobre la

labor que realizaba

La Oficina de | Totalmente De Ni de En Totalmente
Comunicacion y Prensa | de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
tiene responsabilidades en desacuerdo
frente a la desacuerdo

comunicacion  dentro
de la entidad, mas alla

de manejar las
relaciones con los
medios de

comunicacion




Existen medios de
comunicacion
institucionales que
operan de manera
permanente 'y que
llegan a todos los
servidores publicos de
la entidad

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo
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Totalmente
en
desacuerdo

Liderazgo Organizacional

Durante la emergencia | Totalmente De Ni de En Totalmente
sanitaria, el liderazgo | de acuerdo | acuerdo [ acuerdo ni | desacuerdo en
gjercido en su érea en desacuerdo
permitio un aprendizaje desacuerdo

pertinente y oportuno

de nuevas herramientas

para desarrollar su

labor.

Durante la emergencia | Totalmente De Ni de En Totalmente
sanitaria, pudo aclarar | de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
dudas con su jefe en desacuerdo
directo  sobre las desacuerdo

herramientas,

procedimientos 0

nuevas formas de hacer

su trabajo de manera

adecuada.

Durante la emergencia | Totalmente De Ni de En Totalmente
sanitaria, el liderazgo | de acuerdo | acuerdo [ acuerdo ni | desacuerdo en

en su area de trabajo le en desacuerdo
permitio adaptarse mas desacuerdo

rapidamente y mejor al
trabajo no presencial.




Considera que
desempefid sus labores
de forma adecuada
mientras  trabajo a
traves de esta
modalidad durante la
emergencia sanitaria

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo
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Totalmente
en
desacuerdo

Gestion de Comunicacion

La gestion de | Totalmente De Ni de En Totalmente
Comunicacién desde la | de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
Alcaldia permitié una en desacuerdo
migracion-transicion al desacuerdo

teletrabajo a partir de la

informacion sobre las

herramientas y

espacios de formacion.

Durante la transicion al | Totalmente De Ni de En Totalmente
teletrabajo tuvo | de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
conocimiento de las en desacuerdo
modificaciones de los desacuerdo

procedimientos y
herramientas
necesarias para hacer
su labor a través de los
canales de informacion
que la Oficina de
Comunicacion y Prensa
destino para ello.




Durante la transicién al

teletrabajo tuvo
capacitacion

especializada para
poder emplear

herramientas para el
desarrollo de su labor,
informada a través de
comunicaciones
formales

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo
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Totalmente
en
desacuerdo

Equipos de Trabajo

El equipo de trabajo fue | Totalmente De Ni de En Totalmente
pieza fundamental para | de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en

la transicion al en desacuerdo
teletrabajo durante la desacuerdo

emergencia sanitaria

Durante la transicion al | Totalmente De Ni de En Totalmente
teletrabajo hubo mejor | de acuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
clima de trabajo entre en desacuerdo
los compaiieros que desacuerdo

permitio aprender otras

formas de trabajo a

partir  de nuevas

herramientas.

Existen espacios | Totalmente De Ni de En Totalmente
formales  para  la| deacuerdo | acuerdo | acuerdo ni | desacuerdo en
conversacion entre los en desacuerdo
miembros del DAPM desacuerdo

para  promover Yy

mejorar el trabajo en

equipo
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Anexo 9
GRUPO FOCAL
1 GRUPO DE 12 PARTICIPANTES

(Seleccién Aleatoria de trabajadores de carrera y contratistas)

*Encuentro mediante la plataforma Google Meet

Objetivo:

Valorar por parte de los publicos internos la efectividad de las acciones de comunicacion
interna ejecutadas durante la implementacion y desarrollo del teletrabajo en el DAPM de

Cucuta, Norte de Santander.

El moderador 1 da apertura con el saludo:

Buenos dias para todos los participantes del presente grupo focal, es de agrado nuestro poder
compartir esta oportunidad con la propicia asistencia de ustedes. Asimismo, tenemos el gusto
de presentarnos, somos estudiantes de ultimo semestre de Comunicacion Social de la
Universidad Francisco de Paula Santander. (Presentacion personal: Keren Vivas, Christian

De Abreu y Zurelly Parada)

El propdsito del grupo focal es reunir informacion referente a la dindmica laboral que ha
desarrollado el Departamento Administrativo de Planeacion Municipal ante la pandemia,
desde el trabajo remoto y su variedad de actividades, asi pues, una vez contemplada la

informacion requerida, poder fundamentar nuestro proyecto de investigacion.

De la misma manera, procedemos a iniciar la intervencion mediante el siguiente video:

https://www.youtube.com/watch?v=KJmekWIlov48&ab channel=VVozdeAm%C3%A9rica



https://www.youtube.com/watch?v=KJmekWIov48&ab_channel=VozdeAm%C3%A9rica
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Moderador 2:

Ahora bien, desde la experiencia personal de cada uno frente al teletrabajo, ¢se sienten
ustedes identificados con la vivencia laboral prevista en el video? O ¢{como ha sido el proceso

de adaptacion al ambiente remoto?

(Apertura a espacio de dialogo)

Moderador 3:

En el mismo sentido, es de precisa importancia acotar la experiencia obtenida hasta la
presente con el transcurso del teletrabajo en el DAPM, en razon a ello, compartimos con

ustedes las siguientes preguntas puntuales.

PREGUNTAS:

1.  ¢Cbomo describirian ustedes el inicio de su trabajo en casa en la pandemia? ;Qué fue lo

mas dificil y lo més facil de organizar?

2. ¢Cbmo evoluciond su capacidad de trabajo en equipo durante el teletrabajo?

3. ¢Cudles son los medios que tienen a disposicion para enterarse de lo que sucede en el

DAPM vy otras dependencias de la Alcaldia?

4.  ;De qué manera los jefes inmediatos promovieron la motivacion por medio de la

comunicacion en el DAPM durante la emergencia sanitaria?

5. ¢ Qué tipo de inquietudes o dudas surgieron con respecto a las indicaciones o labores
correspondientes de cada trabajador? ¢de que manera se les dio solucion? (Se cierra el

dialogo de pregunta-respuesta)
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(Conclusiones generales sobre lo anteriormente abordado)

Moderador- cierre del grupo focal:

Para finalizar la jornada vivenciada, agradecemos la cordial y gentil atencion compartida hoy,
es de gran valor para nosotros tener la oportunidad de aprovechar este determinado espacio
para conversar, conocer y analizar las diferentes posiciones desde la actual modalidad de

trabajo. Nuevamente muchas gracias por el tiempo brindado, deseamos éxitos en sus labores.
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Anexo 10

PIETAJE DE ENTREVISTAS

EX-DIRECTOR(A) DEL DAPM: Margarita Contreras

Keren: Buenos tardes, es de nuestro mayor agrado poder compartir esta oportunidad con su
oportuna asistencia a esta entrevista. Asimismo, tenemos el gusto de presentarnos, somos
estudiantes de ultimo semestre de Comunicacion Social de la Universidad Francisco de Paula

Santander. (Presentacion personal: Keren Vivas, Christian De Abreu y Zurelly Parada).

El proposito de la siguiente entrevista es reunir informacién referente a la gestion de
comunicacion para la dinamica laboral que ha desarrollado el Departamento Administrativo
de Planeacién Municipal durante la pandemia a través del trabajo remoto, dada su variedad
de actividades y sus formas de uso y apropiacion de las nuevas herramientas de este. Asi
pues, una vez contemplada la informacion requerida, poder fundamentar nuestro proyecto de

investigacion.

Zurelly: Es importante en el proceso de investigacion conocer las diferentes perspectivas, por
ello seria valioso entender de primera mano el contexto donde se desarrolla, es decir, en

cuanto a funcionamiento y jerarquia interna.

En el mismo sentido, es de importancia acotar la experiencia obtenida del teletrabajo en el

DAPM, en razdn a ello, compartimos con usted las siguientes preguntas puntuales.

¢Hubo alguna estrategia de comunicacion para acompafar a los publicos internos en la

implementacion y desarrollo del teletrabajo?
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Margarita: Buenas tardes para todos, muchas gracias por la invitacion, mi nombre es
Margarita Contreras, yo era la directora del DAPM hasta el pasado 14 de febrero, soy

arquitecta de profesion.

Como les comentaba, en un principio no habia estrategias pero gracias al apoyo de dos
profesionales en Comunicacion Social, entre esos, Giovanni Lizcano pudimos hablar con las
4 subdirecciones ya que nuestro objetivo principal era que el ciudadano no se viera afectado,

que es por quien trabajamos y a quien prestamos el servicio.

Sin embargo, desde que se decret6 el aislamiento preventivo en la ciudad, la Alcaldia de
Cucuta tuvo que implementar el trabajo desde casa, lo que llevd a que se activara el uso de
canales digitales como el correo electrénico, WhatsApp y video llamadas en diferentes

plataformas.

En este sentido, organizamos encuentros virtuales de manera periodica para hacer

seguimiento a los compromisos de cada subdireccion.

En materia de comunicacion externa, se activo el uso de redes sociales y el manejo de

planes de medios.

Zurelly: Muy bien, en este orden de ideas, ¢Qué criterios tuvieron en cuenta para las

acciones de comunicacion que se emplearon?
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Margarita: Los criterios venian desde talento humano, no solamente era importante el
bienestar de los trabajadores, sino tambien el de la ciudadania.
Habia tramites que eran muy urgentes, pese a que estuviéramos en pandemiay la gente

entendiera el retraso en su resolucion, dichos tramites tenian que realizarse en el algin punto.

Los dos pilares fundamentales para establecer los criterios fueron: Cémo nos
comunicabamos internamente con los trabajadores y cdmo difundiamos la informacion a la

ciudadania.

En términos finales, se priorizé la informacidn de los servicios que oferta el DAPM a la
comunidad, debido a que muchos procesos se tuvieron que cambiar, y adaptarse al mundo

digital.

Keren: Puntualmente, ¢ Qué acciones de comunicacion interna se ejecutaron durante la

emergencia sanitaria para acompariar la implementacion y desarrollo del teletrabajo?

Margarita: La comunicacion interna se establecié por canales limitados como whatsapp,
correos electrénicos y espacios concertados a través de reuniones virtuales mediante

plataformas como Zoom, Teams y Google Meet.

WhatsApp paso de ser algo muy personal a involucrarse en la vida laboral, incluso, parte
de nuestra estrategia fue designar un nuevo numero de teléfono a la alcaldia para poder tener

comunicacion constante con la comunidad.
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Keren: ¢Cuales de esas acciones estan relacionadas con el modelo de comunicacion e

informacidn para organizaciones publicas y de qué manera?

Margarita: Realmente no hubo un tiempo de reaccion, todo surgié sobre la marcha; Como
les decia anteriormente tuvimos que reaccionar con lo que estuviera a la mano, WhatsApp,

correos, Google Meet.

Al no tener un antecedente de la aplicacion de trabajo remoto, no se logré adaptar este tipo

de estrategias al modelo de comunicacion para organizaciones publicas.

Christian: ¢Cuanto fue el tiempo requerido para formalizar todas estas estrategias

tecnoldgicas mediante las cuales se le dié manejo a la comunicacion interna?

Margarita: La formulacion como tal de las estrategias se desarrollaban en menos de una

semana, de acuerdo con la disposicién de los equipos de trabajo.

Sin embargo, podria decirse que pudimos organizarnos y apropiarnos como equipo de las
nuevas estrategias digitales puestas en practica, a lo largo de los primeros dos meses

posteriores al inicio de la pandemia.

De todas formas, algunos funcionarios, sobretodo los de avanzada edad, nunca se
familiarizaron con el uso de estas estrategias y plataformas digitales, por lo que, mientras
ejercian sus labores desde la virtualidad, el proceso de comunicacion con ellos fue bastante
complejo, incluso fueron quienes primero retomaron actividades presenciales, cuando se dio

el aval, por supuesto.
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Christian: ¢De qué manera se vieron afectados los procesos de comunicacién del DAPM

para la implementacion del teletrabajo?

Margarita: Basicamente, la principal afectacion que trajo el teletrabajo, fue suspender,
aplazar, retrasar, etc. Diferentes solicitudes y procesos de intervencion con la comunidad, que

normalmente deben llevarse a cabo con caracter de urgencia.

El aislamiento llevé a retrasar algunos procesos que requerian trabajo de campo, ese fue el

principal inconveniente.

Evidentemente las principales causas de dicha situacion se relacionaron directamente con
problemas de conectividad, desorganizacion en los horarios, falta de los implementos y
herramientas necesarias para ejercer el teletrabajo por parte trabajadores, e incluso, la

ausencia de espacios pertinentes para poder trabajar con comodidad desde el hogar.

Christian: En caso de que algun trabajador no contara con lo necesario para ejercer

teletrabajo ¢ la entidad lo proveyd?

Margarita: Si, yo doy fe y testimonio que si, incluso yo fui quien firm6 muchas de las
salidas de los equipos como: computadores, impresoras, escaneres, etc. Todo esa gestion se

llevé a cabo de la mejor manera.

Tambien, gracias a Seguridad en el Trabajo, se les proveyo a los trabajadores del DAPM

un kit de bioseguridad para poder retornar a labores presenciales.
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Zurelly: ;Qué inconformidades surgieron por parte de los trabajadores del DAPM durante la

implementacion del teletrabajo en el marco de la emergencia sanitaria?

Margarita: Bueno, como les decia las principales inconformidades se presentaron en un
principio por la incomodidad de muchos en ejercer el trabajo desde casa por la falta de

espacios y algunas herramientas.

Otras estaban relacionadas con los horarios de reuniones y de Ilamadas para resolver

inconvenientes.

Sin embargo, no fueron muchas, pero si se presentaron muchas incapacidades por el gran

numero de contagios, a lo cual les dimos el tiempo necesario para recuperarse. La verdad,

fuimos muy humanos en esos tiempos de pandemia.

Zurelly: En este sentido, ¢Se evidencid algin cambio en el nimero de trabajadores desde la

implementacion del teletrabajo?

Margarita: No, nadie podia renunciar porque son trabajadores de planta.

Christian: ¢Considera que se vio afectada la calidad del trabajo de los empleados ejerciendo

el teletrabajo?
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Margarita: Si, en algunas areas, se encontraron casos en los que el no poder salir de casa, los
problemas de conectividad y demas llevaron a retrasar algunos procesos, pero se normalizé al

tiempo que se fue mejorando la situacion.

Christian: ¢De qué forma describiria el desempefio de los empleados durante la

implementacién del teletrabajo en la emergencia sanitaria?

Margarita: Considero que fue favorable, calificando de 0 a 100, un 60%. En realidad las
dificultades se debieron a factores externos, en consecuencia de esto, algunos procesos no

pudieron ejecutarse de la mejor manera.

Christian: Para finalizar la jornada vivenciada, agradecemos la cordial y gentil atencion
compartida hoy, es de gran valor para nosotros tener la oportunidad de aprovechar este
determinado espacio para conversar, conocer y analizar las diferentes posiciones desde la
actual modalidad de trabajo, y a partir de ello, fundamentar nuestra investigacion desde la
perspectiva obtenida. Nuevamente muchas gracias por el tiempo brindado, deseamos éxitos

en sus labores.
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Anexo 11

TECNICO ADMINISTRATIVO EN COMUNICACIONES DE LA ALCALDIA:

Jessica Cote

Zurelly: Buenos dias sefiora Jessica, es de agrado nuestro poder compartir esta oportunidad
con su asistencia a esta entrevista. Asimismo, tenemos el gusto de presentarnos, Somos
estudiantes de ultimo semestre de Comunicacion Social de la Universidad Francisco de Paula
Santander. Mis compafieros son Keren Vivas, Christian De Abreu y quien habla, Zurelly

Parada.

El proposito de la siguiente entrevista es reunir informacion referente a la gestion de
comunicacion para la dinamica laboral que ha desarrollado el Departamento Administrativo
de Planeacién Municipal durante la pandemia a través del trabajo remoto, dada su variedad
de actividades y sus formas de uso y apropiacion de las nuevas herramientas de este. Asi
pues, una vez contemplada la informacion requerida, poder fundamentar nuestro proyecto de

investigacion.

Keren: También es importante recordar que, en este proceso de investigacion debemos
conocer las diferentes perspectivas, por ello seria valioso entender de primera mano el

contexto donde se desarrolla, es decir, en cuanto a funcionamiento y jerarquia interna.

En el mismo sentido, es de importancia acotar la experiencia obtenida del teletrabajo en el

DAPM, en razén a ello, compartimos con usted las siguientes preguntas:

Comenzando con, puntualmente, ¢ Hubo alguna estrategia de comunicacién para

acompariar a los publicos internos en la implementacion y desarrollo del teletrabajo?
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Jessica: Bueno, pues como tal no, pero por ejemplo, se brindaron capacitaciones en las
plataformas digitales para poder conectarnos cuando debiamos hacer alguna reunién, cosas
asi. Digamos que en cuanto a los temas de prensa que es lo que me atafia a mi, pues digamos
que el teletrabajo no altera mucho el orden de las tareas que nosotros tenemos, teniendo en
cuenta que si tenemos gque sacar una pieza, si tenemos que sacar un comunicado, lo podemos

hacer de manera remota.

Al ser nosotros funcionarios publicos teniamos libertad de salir, precisamente porque si
teniamos que cubrir alguna cosa o si teniamos alguna actividad presencial en algunos de los
barrios més afectados por todo el tema de la pandemia, pues igual podiamos salir. El
teletrabajo lo implementamos fue en ese tipo de cosas por ejemplo cuando teniamos que
mandar a hacer algunas piezas gréaficas, disefios, videos, comunicados de prensa, todo eso lo
haciamos en casa, saliamos, haciamos el cubrimiento y lo trabajamos en casa, pero como tal,
una estrategia de comunicacion interna para acompariar digamos que no se estructuro. Si se
brindé acompafiamiento a los funcionarios por ejemplo de otras areas como ventanilla Unica
y demas para capacitarlos en las plataformas que se implementaron durante esa época, pero

como tal una estrategia de comunicacion, no.

Keren: Vale, si, entiendo. Pero entonces, ¢Qué criterios tuvieron en cuenta para las acciones

de comunicacion que se emplearon?

Jessica: Okay, bueno, pues qué criterios se tuvieron en cuenta, inicialmente pues teniamos en
cuenta que necesitabamos tener algunas plataformas para poder conectarnos, pues por
despachos u oficinas se capacitaban a las personas que necesitaban usar alguna plataforma
especifica como el (...) documental y el Zimbra, en esa época eran esas dos plataformas.
Entonces se les hacia la llamada por parte de los técnicos, como las personas encargadas y

que conocian muy bien el manejo de estos y se les hacia como la capacitacion.
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Zurelly: Muy bien Jessica, pero entonces en esta medida, ¢Qué acciones de comunicacion
interna se ejecutaron durante la emergencia sanitaria para acompariar la implementacion y el

desarrollo del teletrabajo?

Jessica: Como te digo, realmente fue muy poco el acompafiamiento. Sinceramente desde el
area de comunicaciones y prensa, estuvimos mas todo el tiempo en alternancia, entre trabajo
de campo y teletrabajo. Talento humano digamos que si manejo como algunas cositas, pero, 0
sea, las estrategias fueron nulas, literal, lo que les decia al inicio, no tuvimos algun orden, lo
unico que se hicieron fue capacitaciones al personal en las plataformas, fue lo Unico que se

hizo.

Zurelly: Vale, entonces, si ho hubo estrategias o plan de comunicacién oficial, ;Cdémo se
logro la apropiacion del teletrabajo y se dinamizaron los flujos de comunicacién entre los

trabajadores?

Jessica: Bueno, pues realmente todo se hacia a través de las redes sociales y empezaron
como a implementar Whatsapp como un medio para notificar a los trabajadores de manera
oficial, entonces a través de Whatsapp se enviaban cadenas, se creaban los grupos entre los
diferentes despachos interdisciplinarios y demas. Ni siquiera se les garantiz6 el acceso a las
plataformas, usdbamos las que estuvieran libres y a los 40 minutos se caian y vuelva y
conectese, 0 sea, realmente fue un poquito desordenado entonces nada, o sea, realmente fue
con las ufias. Lo unico que se empezo a implementar y eso, fue que a traves de correo
electronico, solamente a las personas que trabajan como en ventanilla unica, temas de
atencion al publico, liquidacion de impuestos y demas, les permitian porque muchas no
tenian las herramientas necesarias en casa, el internet, ni lo equipos, un computador, nada de
eso, entonces le permitieron venir hasta el palacio municipal y llevarse los implementos que

necesitaban para desarrollar desde la casa sus tareas.
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Christian: Vale y entonces, ¢De que forma se vieron afectados todos los procesos en el
departamento cuando se empezé a implementar el teletrabajo, es decir, durante la emergencia
sanitaria como se empezaron a ver afectados los demas procesos y estrategias que se llevaban

a cabo?

Jessica: Bueno, como les digo, lo que pasa es que los despachos, o sea, hay diferentes
despachos en la administracion, no conozco muy bien al nivel interno del DAPM porque yo
soy de la Secretaria de Prensa, especificamente, entonces no sé muy bien como llevaron ellos
especificamente los procesos que tiene alla en planeacion, ahi si... Es que somos muchos
despachos, somos 21 despachos dentro de la alcaldia, planeacion es uno, secretaria de prensa

es otro, si me hago entender?

Christian: Claro, entonces desde la secretaria de prensa y comunicaciones, y desde todo lo

que tu alcanzaste a ver, ;Como se vieron afectados dichos procesos?

Jessica: Bueno, pues por ejemplo, al principio, muchas demoras con el tema de la
conectividad o con el tema de la gestion del material que necesitabamos, obviamente porque
estabamos en proceso de adaptacion. También considero que, por ejemplo, de todas maneras
tu sabes que salir a campo, poder hacer las cosas con la comunidad como tal, hace como que
los materiales tengan mas valor, que muevan mas a la gente, entonces nos tocé empezar a
usar mucha animacion, todo esto, y siento que de pronto se insensibilizé la manera de

comunicar, sobretodo aca hablando en lo que concierne a secretaria de prensa.

Pues yo creeria que realmente el proceso de adaptacion para nosotros fue relativamente
facil, tuvimos como esos pequefios inconvenientes, pero, teniendo en cuenta lo que les decia
de que nosotros podamos desenvolvernos a través del teletrabajo sin mayor inconveniente,
pues no hubo asi como muchos aspectos que afectaran el tema, todo fue como mientras nos

acoplabamos, nos acomodabamos. ..
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Bueno, también el tema de equipos era un poco complicado porque todos necesitaban
grabar algo, pues la disponibilidad estaba bastante restringida y tampoco era que se pudiera
entrar a cualquier hora a la alcaldia. Entonces digamos que también respiré un poquito en
equipos, empezamos a usar mucho los celulares y digamos que hasta el dia de hoy seguimos
implementando el tema del celular como que, bueno, si no tenemos camara a la mano,
hagamoslo con el celular y ahi por ejemplo también otra cosa es que los comunicadores que
no hacian mucho video, o que no sabian mucho de disefio, empezaron como a capacitarse o
explorar esos nuevos campos, entonces a veces cuando habia mucha saturacion o el otro no
contestaba, a veces era también complicado el tema de los horarios, porgque se supone que
uno sabe cual es el horario, pero usted desde casa se relaja de cierta manera, entonces
empezamos como entre todos a tratar de que los de video capacitaban a los comunicadores,
los comunicadores a los de video, los de disefio ensefiaban algunas herramientas basicas,
rapidas, para poder trabajar y sacar adelante las comunicaciones en caso de que estuviera

demorado acudir a los compafieros.

Christian: Okay, vale. En un momento me mencionaste lo de los equipos y las herramientas,
asi que me gustaria preguntarte si tienes conocimiento sobre si la entidad (refiriéndonos como
entidad a la alcaldia) le proveyd a los trabajadores los equipos y herramientas necesarias si

ellos no contaban con los mismos.

Jessica: Por ejemplo, se les autorizo a los de ventanilla Gnica y los que tenian como
responsabilidades de cara a la ciudadania, se les autorizé venir y retirar los equipos, se
firmaba una minuta y ellos responden por los equipos desde su casa y trabajaban desde alla y
todo super bien, pero, por ejemplo, servicio de internet no se les presto, entonces quienes no
tenian servicio de internet en casa tuvieron que adquirirlo o tenian que venir por lo menos dos

dias a la semana bajo la alternancia, para tratar de desahogar todo lo que tenian acumulado
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por decirlo de alguna manera. Entonces, pues, en la mayoria de los casos quienes tenian
equipos asignados, o sea, computadores, impresoras, todo este tipo de herramientas
tecnoldgicas, se lo pudieran llevar, pero en cuanto a la conectividad pues si cada uno debia
como garantizarse su propia internet por decirlo de alguna manera y si no venga y trabaje aca
desde la alcaldia, porque no hubo mayor garantia. Tampoco por ejemplo, en temas de cuando
nosotros teniamos que hacer como algo en campo, tampoco se nos garantizaba el transporte,

bueno, cositas asi.

Keren: ;Qué llegaste a escuchar de quejas o inconformidades que llegaran a surgir de los

trabajadores de las diferentes dependencias mientras ejercian el teletrabajo?

Jessica: Realmente fue una etapa muy desafiante porque pues digamos que hay bastantes
carencias, por ejemplo, el tema de la conectividad, hablaban de que si, nosotros hacemos
teletrabajo, pero, ;Qué pasa? Ahora tenemos en plena pandemia, quienes tenian contrato,
quienes son de planta, estaban bien porque nunca les falto el salario, pero de pronto a sus
parejas si, entonces tenian que entrar a asumir los gastos completos del hogar y
adicionalmente a eso, tenian que asumir el costo por ejemplo de pagar un plan de internet que
anteriormente tal vez no lo veian necesario y que ahora a parte de asumir todas las
responsabilidades econdmicas del hogar tenian que asumir también ese digamos ese nuevo
gasto por decirlo de alguna manera. Entonces digamos que esa fue la mayor inconformidad
de la gente y el tema de que nos hacian venir de vez en cuando a las instalaciones pero no se
les garantizaban los implementos de bioseguridad, entonces que llegue y mire a ver si
consigue tapabocas, sobretodo en esa época que estuvo tan complicado, que no se conseguian

en ningun lado, que por un tapabocas desechable cobraban 7000 pesos.
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Otro de los temas en los que decian: “oigan pero al menos garanticennos los elementos de
bioseguridad si quieren que nosotros vayamos presencial y ya”, digamos que después en la
etapa media de la pandemia mas o menos finalizando 2020, iniciando 2021, se empez0 a
implementar ya la presencialidad en el edificio pero entonces habian como unos aforos
establecidos en las oficinas, entonces tantas personas pueden estar hoy ac4, respetando el
distanciamiento de 2 metros y todos estos protocolos que decret6 el Gobierno Nacional pero
eso tampoco se respetaba en muchas ocasiones habia oficinas que continuaban su teletrabajo,
eso depende también de cada jefe, de cada secretario o de cada director, pero la mayoria, por
ejemplo, en la oficina de prensa el aforo era de 8 personas y llegaban puntos en los que

estabamos 15 o0 14 en la misma oficina, entonces esa era otra queja.

Otra de las cosas es que también, por decreto nacional, estaba el tema de que si nosotros
teniamos algun sintoma como mocos, tos, malestar general, lo que fuera, debiamos
desarrollar teletrabajo, pero digamos que desde la parte del profesional da miedo o
preocupacion decir: “estoy enfermo, tengo estos sintomas, no voy a ir a la oficina”, que se
supone que debia ser lo correcto, pero igual la gente con miedo, porque digamos que no
estaba tan bien visto el tema e incluso en este momento también, entonces, inconformidades

fueron muchisimas.

Keren: Teniendo en cuenta esas inconformidades, ¢Se lleg6 a ver alguna evidencia en el
cambio del nimero de trabajadores que habia? De pronto, ; Aumentd o disminuyd porque

habia muchas inconformidades?

Jessica: No, en Secretaria de Prensa antes aumentd, realmente la gente no se retird debido a
todas esas inconformidades sino que tu sabes que son como quejas entre compafieros, entre
los colaboradores, pero pues realmente nunca se formalizd, pero si se recibian muchas. Antes

yo creo que también en el contexto de pandemia, nos dimos cuenta de que habian muy pocas
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manos en la oficina, porque pues nosotros tenemos que cubrir agenda de alcalde y otros
despachos, etc. Y en ese momento crucial de la pandemia se dieron cuenta de que era muy
poco personal para todo lo que habia que hacer y antes, ahora, el dia de hoy, estan

contratados casi el doble de personas para desarrollar las tareas de la oficina.

Zurelly: Bueno Jessica y en ese contexto de pandemia y en esa dindmica que ha surgido,
¢Usted considera que se vio afectada la calidad del trabajo de los empleados ejerciendo el

teletrabajo?

Jessica: Bueno, yo creo que en cuanto a las labores de nosotros, como tal de prensa de pronto
no, si tuvimos ese desafio al principio de acoplarnos a la nueva dindmica de, bueno qué
vamos a hacer, sobretodo en la organizacién, pero en cuanto a prensa, considero que se supo
manejar, no hubo disminucion en el ritmo de trabajo. Sin embargo, por ejemplo en las
entidades de atencion al publico, pues precisamente por lo que a veces venian dos veces a la
semana, teniendo en cuenta que, en su casa no tenian internet y otras cositas, si de pronto se
vio disminuida la capacidad de respuesta al ciudadano, también en el sistema de pqgrs,
también se vio afectado por lo mismo, de pronto muchos no tenian conectividad, de pronto en
la asa se relajaban un poco, venir a trabajar dos dias a la semana, asi sea jornada completa,
igual acumula trabajo, entonces, pues digamos que en esas areas si creeria yo que se vio un
poco afectado y también por ejemplo, en las convocatorias a programas como el adulto
mayor, todos esos programas como sociales hacia la comunidad, también se vieron afectados
porgue no habia las herramientas necesarias o los espacios para poder convocarlos, hacer las
actividades que se realizan con ellos, entonces digamos que la parte social de la

administracion y la parte de atencidn al publico considero que se vio afectada con el tema.
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Zurelly: Bajo estas condiciones de trabajo, ¢De qué forma describiria el desempefio de los

empleados durante la implementacion del teletrabajo en la emergencia sanitaria?

Jessica: Bueno, pues yo creo que el desempefio de todos fue sobresaliente, pues si bien lo
que les comentaba de ventanilla Gnica, y de los programas sociales y de atencion al publico,
igual se hizo un esfuerzo, igual se trataba de convocar a las personas, o sea, el esfuerzo del
personal estuvo a la altura, pero a veces por ser un medio tan impersonal, entonces a veces la
gente no atienden mucho a las convocatorias a través de esto, porque también tenemos que
tener en cuenta que son personas de estratos 1 y 2, entonces de pronto no tienen el acceso o
no saben incluso como manejar las plataformas, personas que incluso a veces no saben ni
leer, ni escribir, entonces siento que los procesos de los funcionarios, de los contratistas, de
los empleados, fue sobresaliente, no excelente, pero si sobresaliente, de pronto son cosas 0

asuntos gque sobrepasan la situacion y que no se podian solucionar en 1,2,3 0 4 meses.

Christian: Para finalizar la jornada vivenciada, agradecemos la cordial y gentil atencion
compartida hoy, es de gran valor para nosotros tener la oportunidad de aprovechar este
determinado espacio para conversar, conocer y analizar las diferentes posiciones desde la
actual modalidad de trabajo, y a partir de ello, fundamentar nuestra investigacion desde la
perspectiva obtenida. Nuevamente muchas gracias por el tiempo brindado, deseamos éxitos

en sus labores.
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Anexo 12

MIEMBRO DEL DAPM: Giovanni Lizcano

Zurelly: Buen dia sefior Giovanni Lizcano, es de nuestro agrado poder compartir esta
oportunidad hoy en esta entrevista. Asimismo, tenemos el gusto de presentarnos, somos
estudiantes de altimo semestre de Comunicacion Social de la Universidad Francisco de Paula
Santander. Presento a mis compafieros Keren Vivas, Christian De Abreu y quien habla,

Zurelly Parada.

Ahora, el proposito de esta entrevista es poder reunir informacion referente a la gestion de
comunicacion para la dindmica laboral que se ha desarrollado en el Departamento
Administrativo de Planeacién Municipal durante la pandemia a través del trabajo remoto para
poder contemplar la informacién requerida para fundamentar nuestro proyecto de

investigacion

Keren: Es importante que en el proceso de investigacion podamos conocer las diferentes
perspectivas, y por esto es super valioso entender de primera mano el contexto donde se
desarrolld, es decir, en cuanto a su funcionamiento y a la jerarquia interna. En el mismo
sentido es super importante acotar la experiencia obtenida del teletrabajo en el Departamento
Administrativo de Planeacién Municipal, en razén de ello, compartimos con ustedes las

siguientes preguntas puntuales:

Zurelly: Muy bien, entonces ¢Hubo alguna estrategia de comunicacion para acompaiar a los

publicos internos en la implementacion y desarrollo del teletrabajo?

Giovanni: Se desarrollo un proceso de acompafiamiento sin una planeacion estratégica, es

decir, hicimos un apoyo logistico, pero lo que mas demanda requirio durante ese tema, fue la
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comunicacion externa. Fue un acompafiamiento, pero el plan estratégico se enfocé mas en la

comunicacion externa.

Zurelly: Entonces, en este sentido, ¢Qué criterios tuvieron en cuenta para las acciones de

comunicacion que se emplearon, aquellas que usted menciond?

Giovanni: Bueno, se tuvo en cuenta lo siguiente, como el DAPM presta servicios como
certificados, como expedicion de (?), varias categorias que incluso en algunos casos requieren
algunas visitas, entonces lo que se hizo primero fue comunicar los paso a paso de como se
estaba atendiendo, para que las personas supieran que ya no estaba teniendo atencion
presencial, informando a través de los canales virtuales que teniamos en ese momento como
el facebook, la fan page, que poco a poco se fue oficializando porque no contdbamos con la
verificacion entonces tuvimos que hacer un resto de procesos para tener mas alcance y mayor
movimiento en las redes sociales, asi que, todo se volco a las redes sociales por ese motivo.
Otra cuestion que se tuvo en cuenta, digamos que se priorizd, fueron los procesos que se
estaban adelantando en ese momento y de acuerdo con eso los mas urgentes se iban

comunicando a través de las redes sociales.

Zurelly: ¢Y en torno a la comunicacion interna cémo se ejecutd en la oficina?

Giovanni: Se tenia un grupo de Whatsapp donde se emitia informacion urgente, también para
dar indicaciones, también se trato de empezar a emplear ese tipo de herramientas, porque por
ejemplo teniamos internet, pero no todos teniamos acceso a la intranet, porque en ese caso
digamos ellos tienen que tener un correo electrénico, que este afio ya se implementd, pero en
ese momento no todos tenian acceso a la intranet y hubo un temay es el cambio de
plataforma, que ese cambio llevo incluso a la transformacion de los correos. Se cambi¢ de
pagina web, entonces ese cambio de pagina web, de esa plataforma, también transformé

muchos procesos tanto de tramites, solicitud de tramites y también de comunicacion interna,
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canales alternos, todo se transformo, en ese momento estaba muy débil todo y la verdad no

todos tenian acceso a chat interno, ni a intranet, por eso se acudié al Whatsapp.

Christian: Bien Giovanni, buenas tardes, la siguiente pregunta seria: ;Qué acciones de
comunicacion interna se ejecutaron durante la emergencia sanitaria para acompafiar la

implementacién y desarrollo del teletrabajo?

Giovanni: Todo el tema de teletrabajo se empez6 a implementar... Bueno, primero fue desde
marzo a abril que fue donde se decreta como tal, se identifica, la pandemia y se decreta como
tal el aislamiento preventivo. Entonces, mas o menos para abril se empezaron a hacer grupos
de trabajo en grupos de Whatsapp, la verdad no podiamos tener ningin contacto presencial,
entonces todo se estaba haciendo a través del celular y cualquier duda o cualquier
inconveniente que surgiera se estaba tratando a través de los grupos de Whatsapp o de
manera telefonica, entonces, el acompafiamiento era estar pendiente, es decir, si faltaba algo
se generaba una pieza para que se aclarara algin proceso. El uso puntual de los canales que se
manejaron fueron los internos y lo que se trabajé fue estar revisando, como un monitoreo
constante, para saber cdémo estaban avanzando los procesos y para saber si habia algun

inconveniente.

Christian: Okay, y entonces de todas esas acciones que hemos estado hablando y de
estrategias y demas, ¢Cuales de estas estan relacionadas con el modelo de comunicacion e

informacidn para organizaciones publicas y de ser asi, de qué manera se relacionan?

Giovanni: Bueno lo que pasa es que, digamos, esos modelos no tenian precedentes, o sea, es
decir, no habia un modelo de comunicacion en época de pandemia, por decirlo asi, no habia
un precedente y como tal las instituciones publicas no estaban implementando un modelo que
se adecuara a eso, digamos, nadie estaba preparado para esa cuestion, lo que se tratd fue

como de cierta manera adaptarse al lenguaje digital para de cierta manera, mitigar los
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problemas de comunicacion. Ese fue el modelo que de cierta manera se ajustd, porque no hay

uno que se hubiese trabajado para épocas de pandemia.

Keren: Vale, entonces digamos que todas estas estrategias hicieron parte de un plan de

comunicacion formal, un plan de comunicacién oficial, ¢Cierto?

Giovanni: Si, lo que yo les dije, la estrategia general o el plan de comunicaciéon se estructuro
pero tuvo mas fuerza en el componente externo. Y en el interno pues digamos como no habia

tantos espacios presenciales, no tuvo muchas actividades, se enfoc6 més al area externa.

Keren: Entiendo, entonces, de todas estas estrategias que se realizaron, ¢Cuanto fue el
tiempo requerido para formalizarlas?, ;Cuéanto tiempo duraron formulandolas, difundiéndolas

y socializandolas para que los trabajadores se apropiaran de ellas?

Giovanni: Se formulo, se present6, pero la socializacion no se llegé a cumplir. Se presento
hasta el campo gerencial, por decirlo asi, dentro de los subdirectores, pero se estancd un poco
ahi por diferentes temas, no se pudo socializar bien, habia muchos inconvenientes, pero si se

le traslado la propuesta a los subdirectores, pero tuvimos dificultad para la socializacion.

Keren: Vale, pero entonces, si no se socializaron, ;Como lograron que los trabajadores

pudieran ejercer correctamente todas sus labores?

Giovanni: No se socializo, pero digamos, la directora se encargaba de dar las directrices, por
decirlo asi, de lo que se necesitaba en el momento, pero ya se tenia un esquema, ella lo que

iba era comunicando de acuerdo con lo que se necesitaba en el momento.

Zurelly: Entonces, en torno a la problematica que usted comentaba, ;De queé manera se
vieron afectados los procesos de comunicacion del DAPM para la implementacion del

teletrabajo?
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Giovanni: Digamos, bueno, uno de los inconvenientes fue que cuando empieza la pandemia,
se estaba empezando con la contratacion de muchos profesionales, habian muchos procesos
que eran dificiles de identificar rapidamente porque como no nos podiamos reunir, todo era
por teléfono... El no tener un espacio fisico donde nos conocieramos todo el equipo, eso de
cierta manera hizo un poco lento el proceso, pero esto ya es algo que ocurre de manera
natural, pero poco a poco, se fue atendiendo la situacion (...) Si habia algin proceso que
necesitaba comunicarse de manera interna pues ahi se estaba pendiente para poderse
socializar a través de (...) porque era muy dificil contar... no nos podiamos reunir, no se

contaba con el espacio propicio para reunirse, por eso todo se iba dando sobre la marcha.

Zurelly: Entonces, ahora bien, en caso de que algun trabajador no contara con lo necesario

para ejercer teletrabajo, ¢La entidad lo provey?, ;Qué se hizo al respecto?

Giovanni: Ahorita tenemos la modalidad de contratista. El contratista practicamente puede
incluso trabajar desde su casa, 0 sea, esa es una modalidad que antes que se implementara la
modalidad de teletrabajo, muchos, de cierta manera, cumplen funciones en otros lugares, no
tienen que estar de manera presencial, entonces la mayoria debe contar con sus implementos,
0 sea, aca la entidad no esta obligada a dotar al contratista, el presta su servicio, entonces

digamos, como esta en esa calidad, no esta obligado a recibir dotaciones.

Christian: Bien, entonces, en el marco de la emergencia sanitaria y durante todo este periodo

de tiempo, ¢ Qué inconformidades surgieron por parte de los trabajadores del DAPM?

Giovanni: Depronto algunos se estresaron, habia inconformismos porque se presentaba
estres masivo porque se acumulaba mucho trabajo, porque como no podian hacer las visitas,
pues, esto llevaba a que tuvieran que hacer otro cambio de implementacion de metodologia,
entonces si habia como un estrés, porque obviamente como no estadbamos preparados,

estabamos haciendo cambios de acuerdo con lo que nos iban indicando de acuerdo con la
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funcidn publica que es del departamento centrado en funcion publica. También llevamos
adaptaciones a lo que estdbamos trabajando, entonces esos cambios se dieron de manera que
no estaba prevista y de cierta manera impacto en el estrés del colaborador en ese aspecto,
porque o habia mas trabajo, o no tenia claro como resolver algunas situaciones porque

obviamente no teniamos un precedente sobre eso

Christian: Okay, y en consecuencia de esto, ¢Se presentaron o se evidenciaron cambios en el

numero de trabajadores del departamento desde la implementacion del teletrabajo?

Giovanni: O sea, ¢Si se varid el nimero? No. Los dos afios anteriores se mantuvo el nimero
de competencia, de pronto si se aumentd como para el 2021 porque se crearon mas

necesidades, entonces, necesitaban salir mas a campo y toda la cuestion.

Christian: Okay, lo digital di6 espacio a que se abrieran mas cupos, para mas personas.

Giovanni: Si.

Christian: Y, en cuanto a renuncias por inconformidades...

Giovanni: No, no se presentaron.

Keren: Okay, entonces no se vié un cambio en el nimero de trabajadores, pero de pronto,
¢Hubo algin cambio en la calidad del trabajo que ellos estaban ejerciendo durante el

teletrabajo?, ¢Si 0 no?

Giovanni: ¢La calidad del producto que ellos entregaban?

Keren: Si.

Giovanni: En lo que ellos se veian afectados, era porque no lo podian hacer rapidamente, las

visitas las tuvieron que suspender, no podian hacer visitas, entonces esto llevaba a que la
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metodologia se tenia que restablecer, se tenia que cambiar, tenian que mirar qué podian
hacer, si paraban algunos procesos, entonces ese fue el cambio puntual y obviamente

desmejora...

Keren: Y bueno, entonces, ¢De qué manera usted describiria el desempefio de los

trabajadores durante el teletrabajo al inicio de la pandemia?

Giovanni: Bueno, yo no puedo evaluar la calidad de la persona y su servicio, pues se le daba
a la ciudadania, pero lo que si sabemos, o si tenemos claro, es que de cierta manera todos aca
tenian mayor exposicion para colaborar y pues obviamente apoyar en otros procesos mientras

obviamente se asentaban o estaban en “standby’ otros procesos.
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Anexo 13

PIETAJE GRUPO FOCAL

Keren: Buenos dias para todos los participantes del presente grupo focal, es de agrado
nuestro poder compartir esta oportunidad con la propicia asistencia de ustedes. Asimismo,
tenemos el gusto de presentarnos, somos estudiantes de ultimo semestre de Comunicacion
Social de la Universidad Francisco de Paula Santander. (Presentacion personal: Keren Vivas,

Christian De Abreu y Zurelly Parada)

El proposito del grupo focal es reunir informacion referente a la dinamica laboral que ha
desarrollado el Departamento Administrativo de Planeacion Municipal ante la pandemia,
desde el trabajo remoto y su variedad de actividades, asi pues, una vez contemplada la

informacidn requerida, poder fundamentar nuestro proyecto de investigacion.

Ahora bien, desde la experiencia personal de cada uno frente al teletrabajo, ¢se sienten
ustedes identificados con la vivencia laboral prevista en época de pandemia? Es decir, ;Se

sintieron comodos durante este periodo?

Leydi Castro: Creo que la experiencia fue agotadora, ya que, los horarios de trabajo
estuvieron mas sujetos a responder necesidades laborales, que a ser respetados en si. Lo

importante era terminar y cumplir con las actividades, sin importar la hora.

Maria Laura Soto: Buenos dias, basada en mi experiencia desde la direccion, que es el
apoyo que yo brindo como contratista, se vieron muchas dificultades durante la virtualidad,

ya que, la mayoria de personas que trabajan en este departamento, en su momento, la mayoria
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eran personas de avanzada edad que no estaban asociados con el uso de la tecnologia, ni de

las plataformas que se pusieron en préctica.

En un principio, durante los primeros meses, no se respetaban los horarios laborales

debido a la ausencia de una comunicacion asertiva.

Lucero Ortiz: Muy buenos dias, yo coincido con mis compafieras respecto al horario,
realmente el horario fue muy extenso porque a las personas se les olvidd que desde casa

debian seguir el horario que ya estaba asignado como tal.

Otro inconveniente en ese momento, para mi, fue la parte logistica, yo no tenia en mi casa
un espacio adecuado tal y como lo tenia en la oficina, con un computador y un escritorio, por

lo que me fue muy dificil ejercer el teletrabajo desde el hogar.

Johan Porras: Buenos dias, comparto la idea de mis compafieras, el horario laboral fue
bastante extenuante, las jornadas se extendieron hasta 10 e incluso para algunos comparieros

24 horas, en los que debian estar siempre al tanto del trabajo.

El trabajo desde casa fue mucho mas dificil debido a los factores de logistica y
conectividad, muchas veces uno no podia conectarse, no por voluntad propia, sino por
problemas de conexion; Ademas, esto también llevo al incremento del consumo de energia,

por lo tanto aumentaron los gastos.

Lina Maria Rojas: Hago parte de la subdireccion de control fisico ambiental, al ser nuestro

trabajo en su mayoria de campo, existieron muchas dificultades para llevar a cabo nuestras



240

competencias, se presentaron obstaculos directamente relacionados a la restriccion de llevar a
cabo las labores de forma presencial. Por estas razones, muchos procesos y solicitudes se

vieron retrasados.

Mas o menos hasta después de tres meses, fue que pudimos retomar nuestras labores con

“normalidad”.

Hugo Sanchez: Buenos dias, soy abogado de profesion, pertenezco a la subdireccion de
desarrollo fisico ambiental, respecto a la experiencia del teletrabajo se aumentd de forma
significativa la carga laboral y se perdieron los extremos laborales de un horario de inicio a
un horario final de actividades. Como mencionaban algunos comparieros, las jornadas
aumentaron hasta 16 y 24 horas, fueron horas extenuantes, habian reuniones fuera del horario

laboral establecido. Si se sinti6 mucho el cambio.

Keren: ;Como describirian ustedes el inicio de su trabajo en casa en la pandemia?, ;Qué fue

lo més dificil y lo mas facil de organizar?

Leydi Castro: Lo més facil es que uno ya esta familiarizado con las herramientas
tecnoldgicas, lo mas dificil, es que aparte de trabajar, uno también es madre, ama de casa, asi
que habia que encontrar un equilibrio entre todas estas labores, todo fue muy complejo hasta

que, con el paso del tiempo se fueron organizando horarios.

Maria Laura Soto: Por mi parte, lo mas facil fue el tema del acceso a las herramientas
tecnoldgicas y el cumplimiento de los horarios, sin embargo, lo complicado fue la

comunicacion, aunque teniamos acceso a todas las plataformas y en mi caso a una buena
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conexion, era muy dificil comunicarse con ciertos funcionarios, ya que, estos si presentaban

dificultades con su conexién a internet.

Otra dificultad fue la implementacion de WhatsApp y el no saber diferenciar lo personal,

de lo laboral.

Lucero Ortiz: Hay una contradiccion respecto al tiempo, es verdad que puede que uno
trabajara mas y el horario se extendiera, sin embargo, uno podia acomodar sus horarios y sus

espacios.

Por otra parte, lo mas complicado, en mi caso, que atendia actividades netamente
presenciales, fue trasladarme a lo digital y tener que apropiarme de las plataformas y las

nuevas formas de llevar a cabo los procesos.

Hugo Sanchez: Lo mas facil, diria yo, que era el inicio de la jornada laboral, ya no habia que
despertarse con tanta anticipacion para poder llegar a tiempo, simplemente era cuestion de

levantarse, alistarse y sentarse frente al computador a trabajar.

Para mi, lo mas dificil fue que, como yo me encargo de la parte documental, mientras se
llevaban a cabo las gestiones de aprobacion de firmas y licencias digitales, se represo la
validacion de muchisimos documentos que tuvieron que esperar hasta dicha aprobacion de

firma digital.
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Lina Maria Rojas: Bueno, para mi lo mas facil fue tener a disposicion las herramientas
tecnoldgicas que se encontraban en mi casa, afortunadamente teniendo estas, se me facilito

mucho la organizacion del tiempo.

Lo més dificil, en mi caso, fue cumplir con los tiempos de las solicitudes, ya que al ser

estas parte del trabajo de campo, no pudieron ejecutarse durante un tiempo.

Johan Porras: Bueno, lo mas facil era enviar informacion.

Lo mas dificil era recolectar evidencias en campo, ya que yo realizaba visitas a lo largo de

todo el dia, y por temas de transporte y restricciones se dificultdé mucho llevar a cabo el

trabajo.

Keren: ;Cuéles son los medios que tenian a disposicion para enterarse de lo que sucedia en

el DAPM vy otras dependencias de la Alcaldia?

Todos los participantes: Los canales de comunicacion que estabamos utilizando eran:

Google Meet, Zoom, Microsoft Teams, WhatsApp y el correo electrénico institucional.

Keren: ;Cémo evoluciond su capacidad de trabajo en equipo durante el teletrabajo?

Leydi Castro: En servicios publicos, cada uno tiene una funcion diferente, cada funcionario

atiende un servicio publico, por lo tanto no se presentd ningln inconveniente, fue muy

dinamico el trabajo.
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Maria Laura Soto: Por parte de la direccidn, el trabajo en equipo se facilité mucho ya que
las herramientas tecnoldgicas permitian crear equipos de trabajo via WhastApp y mediante

esta red social se podian designar funciones y solucionar inconvenientes.

Lucero Ortiz: De mi parte, hubo facilidad en la comunicacion con mis compafieros a través

de herramientas como el correo electronico y WhatsApp. No existieron complicaciones.

Hugo Sanchez: El trabajo en equipo, en mi caso no se vio tan afectado, porque en la mayoria
de mis actividades no me relaciono mucho con mis compafrieros, de esta forma, no tuve tanta

inferencia en trabajo en grupo.

Lina Maria Rojas: La verdad para mi fue muy productivo, cuando ya pudimos volver a

campo lograbamos ponernos de acuerdo facilmente para realizar las intervenciones y agilizar

las solicitudes. El trabajo en equipo fue excelente, no tuve ningun inconveniente.

Johan Porras: Compartiendo la opinion de mis compafieros, la comunicacion fue asertiva,

existié una union grupal que permitié cumplir con las tareas a cabalidad. Todos estuvieron

muy comprometidos y atentos para entregar los mejores resultados.

Keren: ;De qué manera los jefes inmediatos promovieron la motivacion por medio de la

comunicacion en el DAPM durante la emergencia sanitaria?

Leydi Castro: No senti ninguna motivacion.

Maria Laura Soto: De mi parte tampoco.
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Leydi Castro: Al ser funcionaria de planta, mi motivacion era cumplir de la mejor forma

para obtener una buena calificacion.

Hugo Sanchez: (De forma jocosa) La cuenta de cobro.

Maria Laura Soto: En mi caso como contratista, mi motivacion era concluir mis tareas
diarias lo mas pronto posible y de esa forma poder aprovechar mucho mejor las horas libres

que me quedaban en el dia.

Lina Maria Rojas: En mi caso, todas las semanas teniamos reuniones con el Arquitecto
Oscar, quien es nuestro jefe y él nos motivaba a través de palabras de aliento, de animo, y nos
guiaba con sus conocimientos para desarrollar ciertas tareas las cuales no teniamos muy

claras de cémo llevar a cabo.

Keren: ¢Qué tipo de inquietudes o dudas surgieron con respecto a las indicaciones o labores

correspondientes de cada trabajador?, ;De qué manera se les dio solucién?

Todos los participantes: Todas las dudas o inquietudes se resolvian a través de WhatsApp.

Keren: Para finalizar la jornada vivenciada, agradecemos la cordial y gentil atencion
compartida hoy, es de gran valor para nosotros tener la oportunidad de aprovechar este
determinado espacio para conversar, conocer y analizar las diferentes posiciones desde la
actual modalidad de trabajo. Nuevamente muchas gracias por el tiempo brindado, deseamos

éxitos en sus labores.
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Evidencia realizacion grupo focal
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