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INTRODUCCION

En junio de este afio, la CTPBG implementd una Encuesta sobre la Comunicacién
Interna de las EFS en tiempos de pandemia. El objetivo fue relevar la situacién de
las EFS frente a este nuevo contexto, donde la Comunicacion Interna cobra especial
relevancia e identificar buenas practicas que pueden ser replicadas por otras EFS.

En virtud de la crisis mundial por la pandemia CORONAVIRUS COVID-19, algunas
EFS de la regidn volcaron informacidn sobre decisiones frente a este contexto en sus
paginas webs, como puede verse en la seccion del sitio de OLACEFS: “Acciones re-
gionales en tiempos de COVID-19".

Para dar marco a estas decisiones resulta propicio conceptualizar la crisis como “un
cambio repentino entre dos situaciones, un cambio que pone en peligro la imagen
y el equilibrio natural de cualquier situacién, organizacion, institucién o empresa.
Se caracteriza fundamentalmente como la ruptura de dicho equilibrio, un fenémeno
grave que, sin embargo, se considera normal ya que esta ligado al funcionamiento
cotidiano de cualquier organizacion” Y1, Esa ruptura, subita e inesperada entre am-
bas situaciones, (la anterior y la posterior), no es ajena a las EFS y las interpela a
reaccionar comprometiendo su imagen y su equilibrio interno (como organizacién) y
externo (como institucion) ante todos sus posibles publicos.

En términos generales, se pueden definir tres fases en el desarrollo de una crisis:

- Fase aguda: inicio de crisis hasta definicion de las pautas normativas que
contengan a todo el personal.

- Fase crdnica: desde la clarificacion de la situacion de relacidén laboral del
publico interno hasta finalizacion de la situacion critica.

- Fase posterior: finalizacién de la crisis y balance.

Estas fases requieren de un sistema de comunicacién, comunicacién de crisis, que,
en los casos de riesgo bioldgico, como el COVID-19, esta dirigido principalmente al
publico interno (la comunidad que integra cada una de las EFS).

Es importante relevar cuales son las estrategias y acciones de comunicacion interna
gue implementaron las EFS para asi identificar las buenas practicas que nos lleven a
determinar mas adelante las lecciones aprendidas 2.

La comprensidon de esas buenas practicas comunicacionales no es posible sin un acer-
camiento a su contexto, porque no se escinde de él. Por ello, esta indagaciéon que
presentamos nos obliga a formular preguntas sobre el impacto del COVID 19 en las
decisiones nacionales y su réplica en nuestras instituciones, en los planes de trabajo
institucionales, en la organizacion laboral de los equipos de trabajo, en los nuevos
espacios de trabajo y en la comunicacion.

11 paloma Gil, El tratamiento informativo de la crisis y su gestion: Cémo salvar la situaciéon en Investigando la comuni-
cacion en crisis, coordinado por Octavio Islas y Gabriela Hernandez. 1a ed. México, D.F., México. Razon y Palabra. 2013

R1El cimulo de estas lecciones nos permitiria trabajar con lo que Paloma Gil enuncia como auditoria de riesgos en la gestién de
crisis. Estas auditorias, que se recomiendan tanto a nivel interno como externo, nos permiten abordar, en el primer caso “de
modo neutro y constructivo las eventualidades que posteriormente seran vividas de forma negativa, por eso es conveniente
analizar, en primerlugar, todas las crisis anteriores, tanto las que han tenido lugar, como las que se pudieron evitar a tiempo sea
por la razén que sea. Es necesario identificar todos los riesgos posibles, buscar y adelantar todas las soluciones viables, etc.”
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Al decir de Paola Alcazar “la organizacién y la comunicacién tienen una relacién sim-
bidtica. En la comunicacion, el lenguaje es un espacio desde donde se piensa la or-
ganizacién y el ser social-organizacional asume un rol que le permite entender ese
espacio donde interactla con otros para mejorarlo.” [3]

Las EFS llevan adelante politicas que impactan en los niveles estratégicos, tacticos
y operativos, y las decisiones abordadas por las EFS respecto al COVID-19 impacta
en estos tres niveles. Cédmo cada EFS utiliza la comunicacion interna en pos de esas
politicas es el desafio por relevar en esta encuesta para asi identificar y alimentar el
Banco de Buenas Practicas en Comunicacion Interna.

Por todo lo expuesto, hemos estructurado la encuesta, que nos brinda un primer
acercamiento al estado de la cuestion, en dos grandes bloques:

1. Contexto institucional:

Las preguntas contextuales de la primera seccidn sirven para determinar cua-
les fueron las acciones que se realizaron en la organizacién. De acuerdo con
los factores externos e internos, las EFS pueden estar en puntos de partida
muy diferentes para la determinacién de acciones. Importa saber de qué ma-
nera la crisis modifico el trabajo, el espacio, las tareas, entre otros, y en qué
medida ello afecté la misién de la organizacidon. Esas modificaciones pueden
ser el resultado de factores externos (ej.: regulaciones, razones de fuerza
mayor) o factores internos (ej.: decisiones).

2. A nivel organizacional:

Indagar si existe un diagnédstico y un plan relacionados a situaciones de crisis.
Puede ser preexistente, contemplado en la normativa y en los PEI, o desarro-
Ilado ad hoc para la situacion especial.

Dentro de este bloque, ademas, se indaga sobre los formatos, los contenidos,
los medios y los voceros de crisis.

En este informe, presentamos los resultados a los que arribamos a partir de las 14
respuestas recibidas; como un aporte mas en la identificacion de Buenas Practicas
en nuestra region.

B1 Paola Alcazar, Comunicacion Productiva: Provocar crisis para alcanzar progreso, en Investigando la comunicacion
en crisis, coordinado por Octavio Islas y Gabriela Hernandez. 1a ed. México, D.F., México. Razén y Palabra. 2013
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PARTE 1

Las caracteristicas de las EFS que respondieron la encuesta son:

Tipo de EFS
o000 4 o 1 oo 2 XXX XX I Wi
AUDITORIA CAMARA TRIBUNAL DE CONTRALORIA
DE CUENTAS CUENTAS

Indique el tipo o nivel de los recursos publicos sobre los cuales la EFS
tiene competencia para realizar el control institucional:

FEDERALES A
NACIONALES I
DEPARTAMENTALES s

MUNICIPALES [ ]
OTROS .

nacovEs 1z

B MUNICIPALES

10
4

DEPARTAMENTALES
OTROS

Indique el tipo de control que realiza su EFS

Control Control Control Control
6 ‘ previo 4 preventivo 5 concomitante 13 ex post

Indique si el publico interno de su EFS esta:

[ J
® * .
.. S e o © 9
. ‘ Concentrado ° e Disperso geograficamente
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PARTE 2

Contexto institucional en el marco de la Pandemia COVID-19

Contextualizacion

N —
3
\2! \gf \
® Sedes abiertas @ Sedes cerradas ® N/A
Trabajo remoto
12 1 1

Con trabajo remoto  Sin trabajo remoto  N/A

Protocolos y Aislamiento

Aplicando Sistema de
8 el aislamiento 3 Guardias

Algunos aspectos indagados estan vinculados a la adecuacion de las EFS al contexto
de pandemia COVID-19. Con relacién a la aplicacién de protocolos de salud e higiene e
implementacién de medidas sobre el uso de los espacios, 10 EFS explicaron las medidas
que tomaron, generando asi un amplio abanico que va desde practicas de distanciamien-
to en las oficinas, la higienizacidn permanente de superficies como la concientizacion de
habitos que debe tener el personal sobre el lavado de manos permanente.

El desarrollo de protocolos que el personal debe cumplir es una practica recurrente
en las EFS que va en sintonia con las definiciones que tomé cada area de Salud a
nivel nacional. Con distintos niveles de desarrollo o complejidad tecnoldgica pueden
sefalarse:

Aspectos de Bioseguridad: Cuidados preventivos y protocolos tanto para el ingre-
so a las oficinas y durante la estadia, sanitizacién de vehiculos, limpieza y desinfec-
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cion de areas de trabajo especificas para quienes atienden al publico. Para el personal
de auditoria de campo (los cuales estan dispersos geograficamente) se establecié el
trabajo de forma remota y en los casos que sea presencial, el personal deberd adhe-
rirse al protocolo establecido en las entidades fiscalizadas.

Aspectos de Infraestructura: incorporaciéon de equipamientos que favorezcan la
baja manipulacion de elementos en los espacios comunes, senalizacion de los espa-
cios para garantizar el distanciamiento, incorporacion de articulos de proteccion para
colaboradores.

Aspectos de Comunicacidén: todas sefialaron la importancia de mantener una co-
municacion constante con los colaboradores a través de diversos canales como por
ejemplo redes sociales y correos electrénicos.

Aspectos de Capacitacion: algunas EFS sefialaron como buena practica la capaci-
tacion al personal (tanto aquellas que estan centralizadas geograficamente como las
que no) a fin de dar a conocer la informacion contenida en los protocolos de preven-
cion frente al riesgo de COVID-19.

Creacion de Comité de Crisis o de Emergencia: la creacion de una instituciéon
dentro de cada EFS para que gestione integralmente la situacién de adecuacion de la
organizacion al contexto de pandemia por el COVID-19 fue un aspecto sefialado por
todas las EFS.

Sobre los cambios de los procesos y procedimientos que impactan sobre la forma de
trabajo de los empleados, algunas de las acciones senaladas fueron desde el ajuste
en el programa anual de auditorias como la restriccidon del horario para realizar activi-
dades especificas en la Institucion en aquellas que tienen modalidad semipresencial.

El trabajo remoto fue una de las decisiones transversal a todas las EFS, con dis-
tintos tipos de implementaciones. Algunas EFS tienen un porcentaje alto de su per-
sonal en esta modalidad y otras implementan una modalidad mixta controlada. La
virtualidad adquirié importancia en estas politicas con la adopcién de la firma digital
para documentos de las auditorias, las reuniones virtuales para la supervision y la
digitalizacién de los procesos de auditoria. El entorno virtual de trabajo llevd a que
EFS como el Tribunal de Cuentas de Brasil fortalezca su ambiente de seguridad de la
red y de sistemas (aumento la capacidad de accesos simultaneos).

Definicion de un emisor de la Comunicacion en este contexto: esta medida adop-
tada en el conjunto de las EFS se conformé sobre areas ya definidas (ej. Direccién de
Comunicacién) como en creadas especificas para la emergencia (Comité de Crisis).
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COMUNICACION INTERNA EN TIEMPOS DE COVID-19

RESPONSABLES

:Designé su EFS a una persona, area o equipo responsable de comunicar
internamente las decisiones tomadas en el marco de esta Pandemia COVID-19? —

86%

o h

¢{Como esta conformada la entidad que comunica las decisiones tomadas en el
marco de la Pandemia COVID-19?

6
7

Area especifica de estructura funcional

S| @ 12EFS
NO @ 2EFs

Ventajas
Desventajas

Comité de Crisis/Grupo ad hoc 4

Comunicacion de crisisen PEls .Su EFS cuentaconun Plande CI?

3 Si 9 Si
7 NO 4 NO
4 N/A -I N/A
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¢El Plan se adapta para situaciones de crisis?

si@ 5EFS
NO @ 4EFS

N/A @ S5SEFS 36% 36%

28%

¢(Fue necesario crear un Plan de Comunicacion Interna de urgencia?

si@ 1EFs
NO @ 4EFS 67% 7%
N/A @ 9EFS ‘
29%

¢Quién firma los comunicados?

Un referente con un cargo particular 0

El equipo que aborda la crisis - 2
La maxima autoridad del organismo _ 8

Otros 'A
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¢(Cuales son las vias que se estan utilizando desde la instituciéon para
comunicar al personal?

Intranet NG 11
Correo electronico [N 14
Revista virtual interna [N 4

Publicacion especifica 3
Grupos de mensajeris . I 11
(celular laborales)
sitio web institucional [ 10
Redes sociales I 10
(instagram, facebook, twitter)

otro O

Tres mas consultadas
Intranet

Sitio web

Whatsapp/ Mensajeria celular
Correo institucional/ email
Redes sociales

Boletines internos
Reuniones (meet/zoom/etc) 1

¢Qué formato de la comunicacion estan utilizando prioritariamente?

9%
Notas @ 12

Craficas @ 10
(infografias, presentaciones)
o,
Audiovisual @ 9 27%
(videos, tutoriales,
presentaciones)

Sonora 0
(podcast)
otro ©® 3 29%
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¢Qué tipo de mensajes se estan comunicando?

Funcion Resoluciones del gobierno nacional 6
Informativa Resoluciones institucionales 13
Informacién médica sobre la pandemia 10

Servicios especiales de las EFS (ej, campanha vac.) 7

Organizacion del trabajo remoto 12

Capacitaciones regionales e internacionales 11

Tutoriales y webinarios 13
Funcion Campanas de indentidad comunitaria 4
Integracion del organismo

Consejos sobre como afrontar la situacion 7

de aislamiento
Capacitaciones internas 12
Espacios habilitados para compartir opiniones 4

sobre la nueva forma de organizar el trabajo

Otro 1
Funcién Espacios para la reflexion compartida 2
Interaccion (buzon de reflexiones)

Convocatorias a actividades de tipo social 7

en relacién a la pandemia
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Sobre la designacion de persona, area o equipo responsable de comunicar
internamente las decisiones tomadas en el marco de esta Pandemia CO-
VID-19. Ventajas y desventajas

En cuanto a la designacién de un responsable de la comunicacion en este contex-
to, la mayoria de las EFS (12) sefialaron que habian designado uno, resaltando como
ventajas: la concentracién, certidumbre, unicidad, verticalidad, el mensaje claro, la
eficiencia y productividad de la informacién; ademas de evitar la desinformacion.

Como desventaja se sefalan cuestiones relacionadas al contexto como la dificultad
para comunicar temas de pandemia y establecer plazos y directrices. También se
menciona la ausencia de uso de whatsapp.

Se puede destacar el caso de Brasil que sefala que desde el drea de comunicacién se
fortalecidé un canal con los jefes para que estos bajen mensajes clave a sus equipos.
Resaltan que esto se realizd a la vez que se fortalecié la comunicacion institucional

Conformacion e integracion de la entidad que comunica las decisiones to-
madas en el marco de la Pandemia COVID-19.

En lineas generales, las entidades que se conformaron para comunicar en
crisis las integran comités de gerentes de areas sustantivas (areas de RRHH, de
salud e higiene, administracidn, etc.). Se destaca Guatemala que incorpora a los
sindicatos.

A su vez, aquellos organismos que no conformaron equipos especiales mencionan
que la tarea de comunicar es responsabilidad de los directivos, que reciben la infor-
macidén de parte de las autoridades y luego la circularizan. En otros casos, es respon-
sabilidad de los equipos de comunicacién.

Sobre la forma en la toma de decisiones se mencionan las reuniones con diversas
periodicidades o ante emergencias. También se menciona una centralizacién de toma
de decisiones por parte de las maximas autoridades que luego es transmitida a los
comités para que implementen y comuniquen.

Antecedentes de aplicacion de un equipo para comunicacion de crisis

Sobre los antecedentes en aplicacion de equipos de comunicacion en crisis,
de las respuestas obtenidas, solo una EFS (Ecuador) menciona antecedentes institu-
cionalizados y normados (2017). El resto, si bien advierte que no hay antecedentes
normativos ni institucionalizados al respecto, lo hay de hecho, en la practica. Al res-
pecto, se destacan aquellos paises que suelen padecer, por sus caracteristicas geo-
graficas, catastrofes ambientales.

Comunicacion de crisis en Planes Estratégicos Institucionales

Acerca de si figura dentro de los objetivos de los Planes estratégicos la conforma-
cion de equipos de comunicacion de crisis, la mayoria de las EFS respondié negativa-
mente. De las tres entidades que responden afirmativamente, solo Cuba menciona
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explicitamente el objetivo que lo contempla (“Objetivo No. 3: Perfeccionar el sistema
de control interno y la actividad de aseguramiento al cumplimiento de la misién prin-
cipal. Indicadores 3.19 y 3.19.1. La Estrategia de Comunicacidn incluye las acciones
para desastres naturales, quimicos y sanitarios.)

La evaluacion sobre la toma conocimiento del personal sobre las medidas
que se toman en la institucion respecto a la Pandemia Covid-19

En relacién a las formas de evaluacion sobre como el personal conoce las medidas
que se toman sobre la pandemia, se mencionaron: el nivel de acatamiento, medido
en relacion a la prevencion (pocos casos en las entidades) y al seguimiento y buen
desarrollo del teletrabajo; monitoreo de la tasa de respuestas a campafias comunica-
cionales; encuestas de evaluacion sobre la oportunidad de contenidos e informacién
en canales internos dispuestos para el COVID; correos leidos; consultas realizadas;
estadisticas de entrada articulos Intranet. También se sefalaron las fichas epidemio-
I6gicas completadas a requerimiento institucional.

Planes de Comunicacion Interna

Tres EFS realizaron comentarios acerca de su respuesta positiva, resaltaron el carac-
ter adaptable de los planes. En cuanto a los puntos resaltados de los diversos planes,
se destacaron:

Apreciaciéon de riesgos y medidas generales a cumplir; organizacién para la direcciéon
de las acciones de prevencidén y enfrentamiento y las acciones a desarrollar en la
etapa de recuperacién (Cuba).

Redes sociales (campafas informativas y educativas), acompafiamiento a las comi-
siones de auditoria y autoridades superiores, acompanamiento al Comité Operativo
de Emergencia Covid-19 (Guatemala).

Aumentar la cohesién interna de todos los publicos que componen la institucion bajo
el mismo relato (autonomia, control y probidad), alinear a funcionarios en base al
sentido de pertenencia y la unidad, aumentar el flujo de comunicacion interna, diver-
sificar los canales institucionales de comunicacién, segmentar los canales de comu-
nicacion por publico. Promover la comunicacion bidireccional y la retroalimentacién
(Chile).

Diseno y produccién de una seccién informativa y especifica sobre COVID-19 en la
intranet, despliegue informativo al publico interno (disposiciones, recomendaciones
y diversas medidas de prevencion y gestion institucional en las distintas plataformas
informativas internas: boletin, email corporativo, whatsapp, afiches, sefialética, pa-
neles, comunicados internos, reportes e informes de gestion), videos informativos y
mensajes del Contralor General (Peru).

Crear un curso especifico (online) para los lideres sobre relacionamiento estratégico
con la prensa, programa especial de actuacién de enfrentamiento a la crisis del Co-
vid-19 (o Coopera) y un hot site especifico para las informaciones del TCU relaciona-
das a la pandemia (Brasil).

Pieza de comunicacion mensual que resume las actividades institucionales para ayu-
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dar a que la informacidn circule, dar protagonismo a los miembros de la comunidad
AGN en la Revista Digital Interna (articulos colectivos, entrevistas al personal y una
convocatoria fotografica), participacién desde el Departamento de Prensa y Comuni-
cacion en el Comité de Crisis, con mensajes claros y oportunos frente a las noveda-
des. También se desarrollaron piezas de comunicacién textuales y audiovisuales que
complementan el Protocolo COVID-19 y la nueva normativa para realizar el trabajo
de modo 100% digital (Argentina)

Cambios significativos en la comunicacion interna con relacion a la que exis-
tia previo a la pandemia

En cuanto a los cambios mas significativos en la comunicacion interna se sefiala-
ron: el paso a la digitalizacidn, la potenciacién del correo electrénico, el uso de las
redes sociales para la comunicacién interna, mayor enfoque en las necesidades del
personal (sobre todo en relacién a informacidn sobre indicaciones del teletrabajo), la
sensacién de mayor transparencia en la informacion, potenciacion y direccionamien-
to de los contenidos de Intranet, realizacion de diagndsticos. Las buenas practicas
identificadas fueron:

- Delimitar acciones, establecer etapas, responsables y un cronograma de tra-
bajo. Permitid mantener informados a los trabajadores (comunicacién directa)
y operativa la EFS (Cuba)

- Eficiencia en los mensajes (confiable, a tiempo, sobre objetivos) (Guatemala)

- Mensajes efectivos de prevencidn y autocuidado. (México)

- Comunicar oportunamente. Utilizar canales y voceros oficiales. Fomentar una
comunicacién fluida al interior de la EFS. Comunicar buenas practicas y medi-
das particulares, relacionadas a cada area (Costa Rica)

- Acceso a la informacién (Belice)

- Campanias para utilizar TICs en relacién al trabajo remoto (Chile)

- Uso eficaz de medios virtuales (Guatemala)

- Oportunidad e inmediatez en la informacién, disminucidon de la incertidumbre
(Peru)

- Fortalecimiento de la comunicacién de lideres y entre equipos (Brasil)

- Desarrollo de vinculos y mecanismos de interaccion entre las areas emisoras
de informacién y el equipo de comunicacion clave para un discurso institucional
coherente, claro y de facil comprensién. Pautas para los comunicados de crisis
(coherencia estilistica). Utilizaciéon de recursos infograficos y audiovisuales,
para clarificar. Diagndstico de los canales de CI para determinar efectividad y
correcciones (Argentina)

Sobre la firma de comunicados

Cuando interrogamos sobre la firma de los comunicados y las ventajas o desventajas
en la accion, el resultado fue que aquellos organismos en los que los comunicados
son firmados por el Equipo que aborda la crisis, se sefialé la comunicacion publica y
precisa; recatar el valor de trabajo coordinado.

Sobre la firma de la Maxima autoridad del organismo, se remarco el alto nivel de
confiabilidad e inmediatez; credibilidad y confianza, la seriedad de los mensajes y la
comunicaciéon formal de una voz oficial.

Por ultimo, en la que se resolvid con otros interlocutores, que en lineas generales
son fusiones de equipo de comunicacion y maxima autoridad o comités, se sefald la




// La comunicacion interna en tiempos de crisis ante la Pandemia COVID-19

legitimidad y validez, el hecho de que hable la institucién, el refuerzo de la presencia
de area o equipo vy la identificacion de responsables.

En relacion a las desventajas: en todas las variables se destaca el retraso en los tiem-
pos para comunicar. En relacion a que las comunicaciones las desarrolle una entidad
particular, el peligro de restar importancia a otros equipos de la institucién. la distan-
cia que puede provocar un mensaje sin firma personalizada en momentos en el que
los empleados precisan contencion.

Vias de comunicacion con el personal

Las vias mas utilizadas por orden de importancia son: Correo institucional/ email;
Whatsapp/ Mensajeria celular; Intranet, Sitio web y redes sociales en igual medida;
y por ultimo, Boletines internos y reuniones.

Los aspectos resaltados en relacién a por qué resultan las mas consultadas: La ac-
cesibilidad. Estan al alcance inmediato del publico interno y tienen periodicidad defi-
nida. Son los canales mas utilizados por la institucidon, ademas de que, por ser elec-
trénicos, en este tiempo resultan mas utiles para la transmision de mensajes. Son
agiles, confiables y oficiales. Los oficiales tienen acceso a internet en casa. Envios
personalizados. Usabilidad, inmediatez y accesibilidad y acceso mas directos y con-
solidados histéricamente dentro de la institucion

Tipos de mensajes comunicados

Funcidn informativa: las tres mas consultadas, por orden de importancia, son
las vinculadas a la organizacién del trabajo remoto y en un mismo nivel la infor-
macién médica sobre la pandemia y las resoluciones institucionales. Los mensajes
vinculados a este tipo de funcion son los sefalados como Buenas Practicas.

Funcion Integracion: las capacitaciones internas son las acciones en las que el
personal participa mas en este contexto.

Cuestiones que aun faltan trabajar o con oportunidades de mejora

Continuar buscando formas mas novedosas de interactuar; aplicacién de herramien-
tas informaticas y la utilizacion de todo el potencial y vias con las que cuenta la EFS
para la gestion de comunicacion (Cuba).

Mejorar el tele-trabajo dotando a los colaboradores de herramientas tecnoldgicas y
subsidio para mejores planes de internet en sus residencias. (Guatemala).

Establecer un mandato que permita realizar auditorias en tiempo real, con un enfo-
que preventivo y correctivo (México).

Trabajar en conocer la percepcién del personal sobre varios temas, para lograr una
retroalimentacién de la labor de comunicacién. Organizar espacios de interacciéon
como foros, talleres, conferencias internas. Crear un buzén de sugerencias virtual
(Ecuador).

Considerar un mayor flujo de informacién referente a la salud integral del personal
(mental, emocional y fisica) en tiempos de pandemia (Costa Rica).
Disefar una plataforma de comunicacién interna que permita sesiones virtuales pe-
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riddicas entre las maximas autoridades y el equipo directivo (Honduras).
Garantizar el acceso a grupos de whatsapp (Belice).
Mejorar en la comunicacion bidireccional y retroalimentacion (Chile).

Disefiar programas de integracion y que propicien la interaccién entre todos. (Repu-
blica Dominicana).

Fortalecer una plataforma intranet e implementar mejores herramientas colaborati-
vas. (Peru).

Considerar en un futuro tener un plan de manejo de crisis (de diferentes tipos de
crisis: atmosféricas, salud, accidentes, etc.) (Puerto Rico).

Evaluar mas el impacto comunicacional hoy realizado y segmentarlo cada vez mas
conforme el perfil de consumo de cada colaborador y equipo al que pertenece (Bra-
sil).

Incorporar a nivel institucional los dispositivos méviles como canal para potenciar la
celeridad de la informacién comunicada; mejorar el emplazamiento de informacién
en la intranet, tanto con relacién a las novedades a comunicar al personal como con
relacién a los conocimientos compartidos y la informacidon de consulta (Argentina).
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