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NUEVA REALIDAD

PRACTICAS EN EL TRABAJO

M

| mayor acceso a las Tecnologias de Informacion y Co-
municacion (TICs) ha generado cambios relevantes en la

forma en que nos relacionamos con el mundo en general

y las personas que nos rodean en particular. Hoy la pre-

sencia constante y ubicua de tecnologias y dispositivos moviles ha
permitido que las conexiones se focalicen en las personasy no se
limiten a espacios fisicos (Wellman, 2003). Esta nueva realidad ha
facilitado las interacciones y el trabajo colaborativo entre indivi-
duos, pero por otra parte ha generado un uso -en muchos casos-
desregulado hacia las tecnologias, y hoy es cada vez mayor la
necesidad que sentimos por estar permanentemente conectados.
Esta dependencia que caracteriza a la sociedad actual, la que
algunos autores la denominan era de la hiperconectividad (Reig
y Vilchez, 2013), ha comenzado a verse reflejada también en el
mundo profesional. Y a pesar de la mayor flexibilidad, velocidad,
colaboracion en el traspaso de informacion y comunicacion que
han permiten las TICs entre miembros de una organizacion, segun

diversos estudios, hoy son pocos los trabajadores que reconocen
utilizar de forma eficiente las tecnologias para comunicarse inter-
namente dentro de sus organizaciones (Limy Chen, 2012).

La distorsidn de los limites entre el hogar y el trabajo, su-
mado a la falta de rigurosidad para distinguir entre la comunica-
cion personal y laboral, mas la carencia de normas que regulen
buenas practicas en organizaciones, han desencadenado una
serie de conflictos laborales producto del uso de las tecnologias
de comunicacion. Ello ha afectado aspectos tales como la priva-
cidady seguridad en empresas, productividady eficiencia laboral,
y diversos investigadores también se refieren al impacto en la
e-reputacion, para nombrar solo algunas de las consecuencias
(Stephens y Ford, 2016).

La literatura reconoce dos causas centrales en este escenario.
La primera es el “cyberloafing”, fenémeno que se refiere a todo
acto intencionado practicado por trabajadores durante la jornada
laboral, en el que se utiliza el acceso a Internet para actividades
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personales no relacionadas con el trabajo (Anandarajan y Sim-
mers, 2004). El cyberloafing se divide en dos tipos (Blanchard y
Henle, 2008). El primero estad asociado a actividades como leer
correos personales, navegar por Internet o pasar tiempo en redes
sociales en vez de realizar una actividad laboral, lo que comun-
mente se conoce también como procrastinacion. Es decir, el tra-
bajador decide utilizar la tecnologia para satisfacer necesidades
personales en vez de pensar en el bien de la organizacidn. Sobre
las consecuencias de esta practica hay un debate en la literatura,
porque mientras algunos argumentan que es necesario para re-
lajarse y asi aumentar la productividad, otros senalan que no hace
mas que distraer a la persona de sus actividades. Esta diferencia
de opiniones se discutira mas adelante. Y el segundo tipo se re-
laciona con usos que tienen consecuencias mas negativas, como
revisar paginas para “adultos” o jugar online en vez de trabajar.
Esta categoria de comportamiento se considera mas problematica
porque se asocia a practicas que “'sacan” a la persona por tiempos
mas prolongados de su trabajo y afectan ain mas su concentra-
cion,y tienen ademas riesgo de generar adiccionesy trastornos de
personalidad o incapacidad de autocontrol (Griffiths, 2010).

La segunda causa del mal uso de tecnologia en el mundo la-
boral es la falta de educacidn digital. A diferencia del cyberloa-
fing, no hay una intencionalidad por parte de los trabajadores en
utilizar la tecnologia para fines personales en detraimiento de los
objetivos de la organizacion. El ejemplo quizas mas claro es la
Incapacidad que hoy existe por concentrarse en las tareas labo-
rales producto de las constantes interrupciones que generan los
diferentes canales de comunicacion. Diversos estudios han de-
mostrado que tener un horario para revisar correos electronicos
por ejemplo, en vez de interrumpir constantemente la actividad

que se esta realizando por contestar el Ultimo email, incide posi-
tivamente en el aumento de la capacidad productiva. A pesar que
la presion laboral hoy lleva a realizar reiteradas actividades de
forma simultanea (la cultura del multitasking), la literatura ha de-
mostrado que aquellas personas que son capaces de focalizarse
en las actividades que realizan y que se distraen con menor fre-
cuencia, son mas productivas.

Pero ya hemos desarrollado habitos, y para romper con estas
conductas se requiere de educacion en el area, la que nosotros
llamamos alfabetizacion digital. Alfabetizacion digital no se refiere
necesariamente al conjunto de normas o reglas que una organiza-
cion debe tener para que se utilicen de forma positiva las TICs, sino
a la interiorizacidon y al entendimiento de los beneficios de su buen
uso, para generar de esta forma cambios de actitud y asi conse-
guir modificar conductas y mejorar habitos en el lugar de trabajo.

¢Para qué hicimos un manual?

Obviamente que con estos esfuerzos se busca mejorar tanto la
productividad como el clima laboral. Pero para nosotros es mucho
mas relevante consequir estos objetivos a través de una metodo-
logia que regule no solo imponiendo limites, sino que también de-
sarrollando buenas practicas que permitan tomar conciencia a
los trabajadores del uso y abuso de las tecnologias.

;Qué aspectos se trataran?

Los temas en este manual tienen relacidon con el uso positivo de
TICs en el trabajo, para esto es importante entender el panorama
digital actual, el cual implica nuevas maneras de relacionarse e
Interactuar.
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Desde una perspectiva teorica, la tecnologia en el espacio la-
boral deberia hacer la comunicacion mas eficiente, pero debido a
la falta de entendimiento que se tiene hacia este nuevo escenario,
muchas veces los mensajes o canales relevantes de comunica-
cion dejan de serlo, lo que a su vez trae diversas externalidades
para las organizaciones, que no siempre son positivas. Segun un
estudio realizado por nosotros el 2015, un 95% de los trabajadores
no distingue la comunicacion personal y laboral en sus canales
de trabajo, lo cual lleva a constantes interrupciones, y como con-
secuencia, a la desconcentracién durante la jornada laboral (para
mas detalles se recomienda ver el informe de TrenDigital "Cyber-
loafing en Chile: Cdmo las TICs afectan la productividad laboral”).
La economia de la distraccion hoy es un tema que deberia ser de
suma relevancia para toda organizacion, independiente de su ta-
mano o Industria.

Este escenario se ve favorecido por el desconocimiento de
normas de etiqueta, asi como también por la postura rigida que
algunas empresas asumen sobre el uso de tecnologias en el lugar
de trabajo, que en vez de combatir el problema, lo profundizany
danan el clima laboral. Para combatir este fendmeno es que pro-
ponemos entender el nuevo contexto tecnoldgico, en un primer
momento, para luego sugeriry recomendar etiquetas de compor-
tamiento en distintas situaciones y aplicaciones, las cuales per-
mitan sensibilizar al sujeto, para que luego tome conciencia del
comportamiento mas adecuado.

Se pueden encontrar cuatro secciones en el manual:

Nueva realidad: El uso de Tecnologias de Informacion y Co-
municacion (TICs) en el trabajo.

Las nuevas practicas en el trabajo ante el escenario

D)

Hacia un nuevo paradigma de reuniones.

El uso positivo de las tecnologias en el trabajo.
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EL USO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
COMUNICACION (TICs) EN EL TRABAJO.
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Miedos frente dal %

NUEevo escenario.

Disminucion de la productividad

ran parte de los profesionales no podrian funcionar hoy

de manera eficiente sin Internet, lo que se ve reflejado
principalmente con el uso del email, canal que mas del

95% de los trabajadores reconoce ser relevante o muy re-

levante para poder desarrollar sus responsabilidades en el lugar
de trabajo (Pew Research Center, 2014; TrenDigital, 2015). Sin em-
bargo, la percepcion de pérdida en la productividad del personal
debido al uso de las nuevas tecnologias y sobre todo a las redes
sociales, se ha transformado en una gran preocupaciony amenaza
para las organizaciones, llegando incluso a tomar medidas total-
mente restrictivas en cuanto a su uso durante la jornada laboral.
Lo interesante es que muchos estudios han senalado que las
mismas redes sociales o plataformas de contenido como YouTube,
que tanto aterrorizan a gerentes corporativos, también pueden
aumentar la productividad en organizaciones al estimular el inter-
cambio de conocimiento en un ambiente colaborativo (Aguenza,
Al-Kassem y Som, 2012; Coker, 2013). Sin embargo, es relevante

aclarar que estos efectos positivos se producen solo cuando su
uso esta regulado. Como muchos expertos han senalado, las tec-
nologias en si mismas no agregan valor a las organizaciones ni
tampoco son negativas, sino que el uso apropiado de ellas es el
que permite obtener los beneficios.

Hoy la literatura debate sobre silas nuevas plataformas sociales
y en especial el uso del teléfono estan aumentando o también dis-
minuyendo la productividad laboral, lo cual se ha convertido en
un gran dilema para muchas organizaciones. Hay quienes las ven
como herramientas que facilitan tanto la comunicacion interna
como externa, sin embargo otros las perciben netamente como
una amenaza a la productividad dado el tiempo laboral que los
trabajadores ocupan en atender sus asuntos personales mientras
estan en el trabajo.

A esto ultimo se le denomina cyberloafing, que como se explico
en la seccion anterior, es cuando las personas utilizan la tecno-
logia para su beneficio personal sin pensar en los intereses de



NUEVA REALIDAD PRACTICAS EN EL TRABAJO

la organizacion a la que representa o trabaja. En Chile tiene una
aceptacion por sobre el 70%: de hecho mas de la mitad de los
trabajadores lo primero que hace al llegar a sus oficinas es pagar
cuentas, revisar los medios de comunicacion online o sus estados
en redes sociales (TrenDigital, 2015). Si a este fendmeno le su-
mamos la falta de educacidn digital, es decir, la poca capacidad
que tienen los trabajadores de una organizacion para reconocer
cuando el uso de la tecnologia afecta negativamente su produc-
tividad laboral, sin duda el gran potencial que entregan estas he-
rramientas puede verse opacado.

Dos de las principales causas que hemos encontrado en estos
estudios es que por una parte mas de dos tercios de los empleados
en Chile (68%) trabajan desde su hogar en horarios que no son de
oficina, lo que provoca que después se sientan empoderados para
hacer cosas personales en horario laboral. Y por otra parte, es tal
el nivel de penetracion y alcance de las tecnologias en casi todos
los ambitos de la vida, que un 95% no distingue la comunicacion
personaly laboral en sus canales de trabajo, lo que conlleva a que
sean mas altas las probabilidades de interrumpir sus responsabili-
dades. No obstante, su potencial facilitador de las comunicaciones
no deja de ser significativo. Por ello, y si tomamos en cuenta las
oportunidades y beneficios que pueden entregar estas nuevas he-
rramientas, se hace muy relevante entender el fendmeno y apro-
vechar al maximo sus beneficios para la organizacion.

El panorama indica que las politicas de uso positivo de tecnolo-
gias en el lugar de trabajo son casi inexistente, y por otra parte, no
se sabe hasta qué punto es eficaz la metodologia de prohibir el uso
de redes sociales, ya que en contraposicion a esta medida los tra-
bajadores siguen revisando sus perfiles a escondidas, y sobre todo
con la existencia de los teléfonos inteligentes, donde el control de

la empresa muchas veces escapa de sus limites. Su insercion en
nuestrasvidas es inevitable y la digitalizacion de las empresas sera
cada vez mas mayor. Es por ello que el uso de redes sociales en las
empresas no debe verse netamente como una amenaza, sino que
se debe encontrar el valor que pueda tener para la organizacion, y
asi formary guiar a los trabajadores, mas que prohibirles.

Privacidad y seguridad interna de la empresa

Una de las principales preocupaciones de las empresas en
cuanto al uso de tecnologias, sobre todo las de comunicacion ex-
terna, es la vulnerabilidad de la sequridad y privacidad de la infor-
macion. Los peligros existentes no solo afectan a los usuarios que
dia a dia comparten millones de datos en la red, sino que ademas
las empresas pueden verse afectadas por el mismo uso que hacen
sus trabajadores en el entorno organizacional. Que personas ex-
ternas ingresen a las redes de la empresa o que exista una fuga
de la informacidn puede generar consecuencias importantes, asi
como también danos a los servicios informaticos.

Sin duda, un software de seguridad o el bloqueo de deter-
minados sitios (Caloisi, 2008) puede ayudar a atenuar esos
riesgos, no obstante, gran parte del peligro reside en el
comportamiento poco seguro que realizan los trabajadores
(Manpower Professional, 2010). Si algunas conversaciones de
negocios, proyectos y actividades internas se llevan a cabo de
forma privada y discreta, es fundamental que estas reglas de
confidencialidad se extrapolen al contexto virtual. Es decir, la
proteccion de datos e informacién que circula mediada por la
tecnologia es algo de lo que los trabajadores deben ser cons-
cientes y responsables también.
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Por otra parte, las publicaciones negativas que realizan los tra-
bajadores, a pesar que sean atitulo personal, cuando se relacionan
al contexto organizacional pueden afectar la reputacion e imagen
de la empresa, mas aun, con el alcance que tienen los mensajes
cuando se comparten en redes sociales.

Asi, las organizaciones, ademas de utilizar herramientas de pro-
teccidn contra virusy cddigos maliciosos, deben establecer obliga-
ciones de seqguridad y privacidad como parte de su politica interna
paraeluso de redes sociales y dispositivos tecnoldgicos en el lugar
de trabajo. Y en ese sentido es fundamental realizar un plan de
concientizacién basado en recomendaciones que orienten hacia
buenas practicas para prevenir los problemasy riesgos asociados.
Esto no solo disminuira las fugas de informacion y cuidara la pri-
vacidad de los datos de la empresa, sino que ademas, y siendo in-
cluso mas importante, podra cambiar la cultura de la organizacion.

A CONTINUACION ALGUNOS CONSEJOS BASICOS A
CONSIDERAR EN PRIVACIDAD Y SEGURIDAD INTERNA DE

LA EMPRESA e SARLEE
Delimitar qué dispositivos tendran acceso
> Se debe aprender sobre las opciones de a la red de la organizacion. Evitar el uso
configuracion de privacidad, ya sea para inadecuado de las contrasenas.
redes sociales internas como externas. No
se debe confiar en las configuraciones por > Cuando se pub[ique informacidn en redes
default. sociales, es importante que los trabajadores
que lo hagan se identifiquen con el nombre,
> Entender la diferencia de Wifi segura y no y nunca hablen dando una postura oficial de
segura. la empresa cuando no se tiene autorizacion.
Las organizaciones deben elaborar politicas
Tener contrasenas seguras y modificarlas de comunicacién que establezcan lo que se
con cierta frecuencia. considera informacion personal y como se

debe manejar en el contexto organizacional.

> Las actividades personales que se realizan
en los dispositivos de las organizaciones 'y
que involucran la descarga de programas,
aplicaciones o plugins no autorizados,
pueden afectar su seguridad por lo que
debe regularse.

> Evitar el consumo de videos, ya que éstos
consumen una gran cantidad de banda
de las empresas, debilitando su red para
actividades laborales.

> Proteger la informacién confidencial, ya
que tal informacion representa uno de los
activos mas importantes de la organizacion.
Se debe evitar hablar de la informacion
financiera, de tendencias de ventas, de
futuras actividades de promocion y dar
informacién personal sobre los clientes o
trabajadores en redes sociales.

> Evitar enviar correos personales desde el
correo corporativo.

Evitar compartir fotografias que involucren
a la empresa cuando no se tenga la debida
autorizacion.
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e-reputacion y huella digital personal

Hace unos anos era impensado creer que un comentario negativo
0 una publicacion conflictiva en la web podia repercutir a la hora de
encontrar trabajo, sin embargo, y segun lo observado, un 35% de las
empresas encuestadas en Chile admite haber rechazado a algun can-
didato en la seleccidn de personal debido a lo encontrado en Internet
o redes sociales, ya sea por comentarios desafortunados, imagenes o
contenidos publicados (para mayor detalles revisar el informe Social
Recruiting en Chile de TrenDigitall. Esto indica que la reputacion en
lineatiene un peso en lavida offline, y éste cada vez es mas importante.

Dado el contexto actual es fundamental entender ambos conceptos
y el valor de saber gestionarlos bien. Por una parte, la huella digital
consiste en todos los registros y rastros que quedan al momento de
utilizar Internet (Internet Society, 2014). Hoy gran parte de nuestras
acciones quedan registradas en la web, y es dificil, si no imposible,
deshacerse posteriormente de estos registros. Porotra parte, las per-
sonas y empresas no solo tienen una reputacion en el mundo offine,
sino que también son juzgadas por lo que aparece en los diferentes
buscadores o segun los comentarios en redes sociales. Asi, una mala

A CONTINUACION ALGUNOS CONSEJOS BASICOS
PARA CUIDAR LA HUELLA DIGITAL.

Reflexionar sobre las implicancias que
puede tener una publicacion o compartir
informacion a cierto sitio web.

> Separar vida personal y vida laboral. Utilizar
un correo para actividades personalesy
que no sea del trabajo muchas veces puede
servir para mantener dividida la huella
digital y lograr mayor privacidad.

mejor manera.

> Mejorar la privacidad. Si bien es mucho
mas cdmoda la configuracion por defecto,
ésta facilita la difusidn de la informacion
personal. Es importante tomar conciencia
sobre la privacidad en Internet y dedicarle
algunos minutos para configurarla de la

gestion digital puede afectar nuestra reputacion, la cual consiste en
el como los demas nos ven en la web.

La huella digital que se va dejando con el uso de redes sociales,
servicios de mensajeria, ingreso a sitios web, etc., socava la priva-
cidad y el anonimato. Por ejemplo, las configuraciones por defecto
pueden estar revelando mucha mas informacion de la que creemos
y para publicos no contemplados, asi como tambiéen, los registros
de sesion automatica utilizando otra cuenta, son acciones que por el
simple hecho de querer ahorrar un poco de tiempo, pueden ser per-
judiciales para la reputacion en linea que se construye dia a dia.

> Evitar imagenes de contenido sexual.
Siempre pueden ser utilizadas de manera
negativa, ademas de proyectar una imagen
poco profesional.

Evitar comentarios negativos sobre jefes,
equipo de trabajo o empleos anteriores. En
algin momento pueden ser perjudicial para
conseguir un puesto de trabajo.

> Evitar publicar datos que se contradigan
con los curriculum. Es muy facil acceder
a informacion hoy a través de Google o
redes sociales, por lo que se deben evitar
las medias verdades y es mejor intentar ser
siempre transparente.

Pensar dos veces antes de publicar.
Controlar la privacidad puede disminuir los
peligros asociados a la huella digital, sin
embargo, abordar el problema es esencial.
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Por otra parte, algunos profesionales han notado el gran be-
neficio de la gestion de una buena reputacion online, que si bien
requiere trabajo y dedicacion, muchos hoy lo utilizan como una
manera de conseguir prestigio y ampliar su red de contactos
profesional.

Gestionar una buena e-reputacion implica utilizar software
y herramientas digitales que monitorean y posicionan la marca
personal de los individuos o empresas en la web, ocultar infor-
macion negativa en las busquedas de Google (Adams, 2013), o
hasta un trabajo mucho mas artesanal. Este Ultimo método es el
mas utilizado, sobre todo para usuarios que no necesariamente
requieren de este elemento para su vida profesional, pero que si

ven un valory beneficio.

A CONTINUACI'("JN ALGUNOS CONSEJOS PARA UNA
BUENA GESTION DE E- REPUTACION PERSONAL:

> Lo primero es realizar una busqueda en
Google. Es importante saber qué contenidos
se muestran cuando un tercero busca
el nombre del individuo o la empresa
en la web. Si se encuentran elementos
personales que seria mejor que no
aparecieran, se debe intentar configurar
una mejor privacidad de esa informacion.

Crear un blog. Esta herramienta digital
se ha convertido en una gran arma para
posicionarse y conseguir prestigio como
profesional dentro de un area o tema en
particular.

> Tener presencia en redes sociales. Un perfil

actualizado, sobre todo en LinkedIn, que
esta orientado a lo profesional, permite
estar mucho mas visible para futuros
proyectos o puestos de trabajo.

> Si las demas redes sociales tienen un
uso netamente personal, es importante
configurar la privacidad y actualizarla
constantemente dada la rapidez con que
son modificadas, aunque se debe tener en
cuenta que hoy nada es tan privado.

> Crear contenido propio, asi como también

publicary comentar articulos interesantes
(Adams, 2013). Esto permite obtener un
valor agregado como profesional. LinkedIn
destaca entre las plataformas para realizar
estas acciones.

Vincular tu sitio web profesional con otras
cuentas sociales digitales que potencien

la presencia del individuo o la empresa en
linea (Adams, 2013).
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Eficiencia de los trabajadores y la compania

Cuando la eficiencia de los trabajadores y la compania se pone
en duda, generalmente, la mirada va en direccion del uso exce-
sivo de redes sociales con fines personales. Habito que se hace
cada vez mas comun, y que en un mediano y largo plazo no solo
repercutira en la eficiencia del trabajador, sino que en toda la or-
ganizacion. Probablemente siempre han existido distracciones y
personas que pierden tiempo en el lugar de trabajo con asuntos
personales, no obstante, de todas las distracciones existentes, hoy
Internet es donde mas tiempo se pierde. Los individuos navegan
por la web, buscan nuevas oportunidades de empleo, compran en
linea, leen noticias, dedican tiempo al correo personal y revisan
sus redes sociales, entre algunas de las actividades que develan
el fenomeno de cyberloafing.
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A lo anterior, se le suman otros factores que atentan contra la
eficiencia del trabajador durante la jornada laboral, tales como:

® F[alta de concentracion durante la jornada laboral debido a que
no se tienen horarios destinados a la revision del correo elec-
tronico, ni notificaciones en WhatsApp u otras redes sociales.

® Mal manejo del exceso de informacidn disponible en la red.
En vez de facilitar las actividades laborales se transforma en
un obstaculo, es decir, la avalancha de informacién y de esti-
mulos a los cuales estamos expuestos va en detrimento del
rendimiento en el trabajo.

® Utilizacion de canales de comunicacion inadecuados, lo
que obstaculiza la eficacia comunicacional y procesos de
CONSeNsos.

® Multiplicidad de canales para la comunicacion interna entor-
pece la eficacia comunicacional, generando distintos proble-
mas, tales como: saturacion de los trabajadores por el exceso
de informacion, la incapacidad de distinguir en canal correcto
para cada situacion, el mensaje no llegue a destino o no sea
leido a su debido tiempo, etc.

A pesar de los elementos negativos que pueden entorpecer la
eficiencia de los trabajadores durante la jornada laboral, el pa-
norama puede revertirse con una adecuado uso y concientizacion
que permita gestionar mejor los tiempos y entender realmente
cual es la manera mas optima de utilizar los recursos de las TICs
segun la cultura organizacional.

Diversas empresas han comenzado a apostar cada vez mas
por un trabajo flexible y a no medir productividad en términos
de horas pasadas en la oficina. En Estados Unidos y Europa por
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ejemplo, son cada vez mas las organizaciones en que se trabaja
por proyectos y objetivos, y no necesariamente por la presencia
de los profesionales en la oficina (Bustillo, 2015). Y la tecnologia,
en ese sentido, es parte fundamental de estas nuevas tendencias.
Y aunque en Chile aun parece dificil visualizar este cambio, dado
la mentalidad que en muchas organizaciones aun se tiene de tra-
bajar de sol a sol, la literatura indica que gran parte de las em-
presas acabaran, tarde o temprano, adaptandose a este proceso
(Moreno, 2016).

Las proyeccionesindican que tantolasempresascomo los tra-
bajadores estaran obligados a entender la necesidad de adoptar
un nuevo comportamiento hacia las tecnologias. Y a medida
que se incorporen nuevos medios, los trabajadores también de-
beran aprender a distinguir el canal mas indicado para los tipos
de mensajes en funcion de los objetivos que se presenten, tanto
para el beneficio propio como para el de las organizaciones.
Porque si de algo hay un consenso practicamente generalizado,
es que las tecnologias se han transformado en algo indispen-
sable para aumentar la eficiencia en el trabajo, flexibilizar los
procesos organizacionales, aumentar la satisfaccion del traba-
Jador y reducir también las complejidades de la comunicacion
organizacional. Segun la Organizacion para la Cooperaciony el
Desarrollo Econdmico (OCDE), al analizar la utilizacién de In-
ternety de las TICs, mas alla de la simple conectividad y la pre-
sencia en Internet, se comprueba que la explotacion de estas
nuevas tecnologias en los procesos empresariales, presenta un
gran potencial, y las organizaciones que se adapten tendran una
claraventaja en el mercado [Awolusi, 2012; OCDE, 2015).Sin em-
bargo, estos procesos deben ir acompanados de un cambio en
la cultura organizacional.

A modo de cierre...

Este capitulo resumio los principales miedos de las organi-
zaciones frente al nuevo escenario tecnoldgico. Es importante
recalar que para revertir este temor, es esencial encontrary en-
tender el valor que puedan tener las TICs para cada organizacion.
Sabemos que las TICs hoy estan reduciendo muchos costos en
las empresas, pero también son vistas con cierto escepticismo en
términos de productividad y la eficiencia. Diversos estudios han
indicado que el numero de interacciones necesarias para lograr
la realizacidn de una actividad en las organizaciones han aumen-
tado, ya que el 60% de los empleados ahora debe consultar con al
menos 10 colegas cada dia solo para realizar su trabajo, mientras
que el 30% debe involucrar a 20 0 mas (Mankins, 2016). jEl resul-
tado? Las companias toman mas tiempo para hacer las cosas.
Sin embargo, por otra parte, es evidente que las buenas practicas
promueven la eficiencia comunicacional, y por consecuencia, ge-
neran beneficios a las organizaciones.

Como se menciond anteriormente, el foco de las politicas,
normas o protocolos de accion no deberia orientarse a controlar,
vigilar y/o necesariamente limitar el uso de la tecnologia, sino mas
bien en direccionarlo y orientarlo. Una prohibicion total no seria
la solucion si entendemos que la comunicacion mediada por la
tecnologia es un habito mas de la dinamica social. Educar digital-
mente a la organizacion puede ayudar a minimizar los problemas
e incluso potenciar el desarrollo organizacional, haciendo mas
efectiva la colaboracion entre trabajadores, fortaleciendo la co-
municacion interna, las relaciones laborales e incluso la calidad
de vida de las personas.
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Diversidad
generacional

ograr una buena convivencia en el trabajo nunca ha sido

tarea facil, menos cuando la demografia de la pobla-

cion laboralmente activa indica que hoy deben convivir al

menos 3 generaciones en el lugar de trabajo (Baby Boo-
mers, Generacion Xy Millennials o también [lamados Generacidn
Y). Este panorama sequira diversificandose en los proximos anos
con la insercion de la Generacién Z a la vida laboral (menores de
21 afos), que si bien algunos ya son parte de la poblacion laboral,
aun no se han insertado en gran escala.

Estar en presencia de distintas generaciones implica trabajar
con grupos de edad que comparten un conjunto de experiencias
formativas que los distingue de sus antecesores (Ogg y Bonvalet,
2006). Ademés de la coincidencia de nacimiento, una generacion
también se define por los gustos comunes, actitudes, expectativas,
puntos de vista y de las experiencias significativas que vivieron en
su conjunto (Zemke, Rainesy Filipczak, 2013). Estas caracteristicas
que conforman, y representan a cada generacion, son producto del

contexto (nacional-global) y el conjunto de vivencias a las cuales
han estado expuesto los sujetos, tales como: tendencias cultu-
rales, los avances tecnologicos, los hechos historicos, medios de
comunicacién, cambios politicos, sociales y econdmicos. Las ge-
neraciones mas jovenes, al vivir en este mundo cada vez mas co-
nectado, digital y global, tienen algunas caracteristicas en comun
sin importar el contexto local en el que crecieron, dado que mu-
chas de sus experiencias y vivencias formativas han sido través de

Facebook, Twitter, la television global e Internet (Zemke, Raines &
Filipczak, 2013).



NUEVA REALIDAD PRACTICAS EN EL TRABAJO

Las 3 generaciones' confrontadas en el lugar de trabajo hoy son:

BABY BOOMERS

(nacidos entre los anos 1943 - 1940):

Son inmigrantes a una sociedad basada en la tecnologia. Vieron la creacion
de la television, asi como la llegada del hombre a la luna. El trabajo es lo mas
importante, los Boomers han sido caracterizados como personas que creen
que el trabajo duro y el sacrificio son el precio a pagar por el éxito (Tolbize,
2008). Ademas, no son muy adeptos a los cambios y tienen un alto respeto por
la autoridad.

Algunos rasgos y puntos de vista: PARA CONSEGUIR LO MEJOR DE
. - . . LOS BABY BOOMERS:
® Tienden a ser optimistas. ® Reticentes a los cambios.
® Orientados al servicio. ® Defensivos frente a la e O P e ..
. retroallmentacién' ------------------ .coo-. ----------------------- :
® Dispuestos a hacer un esfuerzo » Honrar su experiencia. :
adlClOnal. . Juzganalos que Ven l-aS COSaS ooooo e -coo-coo-coo-c.oooco-oco-ooo-coo, ----- :
: p Evidenciar los beneficios de la tecnologia :
. diferentes. : . o
® Bueno en las relaciones. - para los usuarios y la organizacion.
o ® Granrespetoa laautoridad.  guotrrrrreeeieeseeeiiiii :
® 5Son egocentricos. > Entregarles el rol como mentores / :

. ® Buscan seguridad y estabilidad. - entrenadores. :
. QUIeren Complacer' ----------------------------------------------

. . ® Resistencia al uso de tecnologias.
® [ncomodo con los conflictos.

® Reticentes a Ir contra sus . R .
1. Los rangos de edades v caracterisficas de cada generacion estan basadas, mayorita-

companeros. riamente, en el libro “Generations at Work: Managing the Clash of Boomers, Gen Xers,
and Gen Yers in the Workplace” (Zemke, Raines y Filipczak, 2013).
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GENERACION X

(nacidos entre los anos de 1960 -1980):

También soninmigrantesdigitales, perotienen unacercamiento mucho
mayor que la Generacion Baby Boomers. Vivieron el auge del desarrollo
de Internet y han debido incorporar las habilidades necesarias para dar
un buen uso de éel.

Algunos rasgos y puntos de vista:

Son autosuficientes. ® Escéptico.
Quieren un equilibrio. ® |mpacientes.
Piensan globalmente. ® Desconfiados de la autoridad
Les gusta la informalidad. Las rela- ® No muy adeptos a las politicas de
ciones jerarquicas formales se van oficina.

erdiendo. , ,
P ® Menos atraidos por los lideres.
Son conocedores de la tecnologia.

® Habilidades técnicas fuertes.

El trabajo es solo un trabajo. ® A pesar de que son individualistas,

Pragmaticos. también le gusta el trabajo en equipo,
Se adaptan a cambios. mas que los Boomers (Tolbize, 2008).
Son independientes.
Creativos.

Dispuestos a ir contra la corriente.

PARA CONSEGUIR LO MEJORDE LA
GENERACION X:

> Valorar sus competencias y creatividad.
> Proveerles su rol dentro de la organizacion.

Dar cierto control sobre su tiempo cuando
sea posible.

> Animarlos y permitirles que manejen su
propio tiempo y espacio para el aprendizaje.



NUEVA REALIDAD PRACTICAS EN EL TRABAJO

MILLENNIALS

(Generacion Y) (nacidos entre los anos 1980 - 2004]):

Ellos aprendieron a ver el mundo como globaly conectado. Es un pro-
fesional que habita en el entorno digital, por lo que "nada distingue mas a
la generacion del milenio que su inmersion permanente en la tecnologia.
Ellos son innovadores, y quieren trabajar para organizaciones donde
puedan ser creativos con la ayuda de podcasts, blogs, redes social y apli-
caciones en linea” (Zemke, Raines & Filipczak, 2013). Esta conectividad
les permite tener una nueva orientacion, tanto en el espacio como en el
tiempo, y es recurrente que pidan utilizar las mismas herramientas con
las que se mantienen conectados con sus amigos en el lugar de trabajo.

Ademas, la literatura indica que los trabajadores jovenes se focalizan
mucho mas en los resultados, que en los procesos, a diferencia de las ge-
neraciones mas adultas (Tolbize, 2008). Los Millennials son mas felices
completando una tarea a su propio ritmo y gestionando su propio tiempo,
que cumpliendo horarios de oficina poco flexibles.

Algunos rasgos y puntos de vista:

® Nativos digitales.

® Optimistas.

® | a educacion es importante.
® Adictos a las tecnologias.

® Son individualistas, pero también
muy sociales y prefieren la accion
colectiva.

Son colaborativos.

Estan orientados hacia metas'y
objetivos.

Valoran la diversidad.
Se sienten seguros.

Capacidad multitasking.

Adeptos al cambio.

Prefieren un ambiente de trabajo
flexible y acceso a los medios de
comunicacion social, mas que un
salario alto.

Tienen una mirada mas horizontal de
las Jerarquias.

Dispuestos al aprendizaje continuo.
Bajos niveles de fidelidad corporativa.

Buscan la conciliacion laboraly
personal.

No se proyectan a largo plazo en los
trabajos, mas bien, es muy probable
que su vida laboral esté ligada a mul-
tiples empleadores.

Buscan crecimiento profesional en
sus puestos de trabajo actual.

Baja tolerancia a la frustracion.
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PARA CONSEGUIR LO MEJOR DE
LOS MILLENNIALS:

> Aprovechar su experiencia en la tecnologia.

| APPROVED |

> Crear un plan para su futuro en la
organizacion.

> Ser flexibles con ellos cuando sea posible.
> Otorgar libertad para tomar decisiones.

> Necesitan comunicacion mas directa.

"o

> Necesitan menos burocracia.

> Necesitan de supervision, ya que les cuesta
encajar en las estructuras de gestidn
empresarial tradicionales.

Ellos necesitan y quieren una
retroalimentacion constante, especificay
constructiva.

> Prefieren trabajar por objetivos especificos,
mas que por descripcion del puesto laboral.

> Valoran las oportunidades de aprendizaje y
crecimiento profesional.
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Manejar este mix de edades, valores, perspectivas y expecta-
tivas puede ser muy dificultoso en el ambito laboral, sin embargo,
el conocimiento de estos posibles rasgos puede ayudar a trans-
formar esta multigeneracionalidad en un activo para la organiza-
cion, mas que un problema. Tener una visién donde se considere
el potencial y experiencia de cada generacion como pieza funda-
mental del engranaje organizacional es fundamental para crear
un buen clima laboral y obtener beneficios para la organizacidn,
tales como: motivacion en los trabajadores, reduccion de la rota-
cion de personal, incrementar la experiencia, equipo mas com-
prometido, ademas de una mayor alineacion con los valores de la
compania (Veri, 2016).

N
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No todos los metodos son adecuados para todas las organiza-
ciones. Cada empresa tiene una cultura organizacional diferente,
sin embargo, es fundamental alinearla a las diferentes caracte-
risticas y aspiraciones de los trabajadores para lograr una buena
convivencia y clima laboral. La auto regulacion muchas veces no
es la mejor practica para cohesionar a las distintas generaciones
en el lugar de trabajo, por el contrario, pueden derivar en con-
flictos nocivos tanto para el clima laboral, como la eficiencia y
productividad de la organizacion.

| 'A

{(

\'A
A

<

A A
[ N




NUEVA REALIDAD

A CONTINUACION SE MENCIONAN
ALGUNAS SUGERENCIAS QUE
PUEDEN AYUDAR A RESOLVER EL
PROBLEMA DE LAS DIFERENCIAS
GENERACIONALES.

> Para gestionar de manera eficiente la
convivencia generacional, es imprescindible,
en primer lugar, conocer la composicidn
generacional de la fuerza de trabajo en la
organizacion y utilizar esta informacion para
guiar las estrategias de recursos humanos.

> Gestionary potenciar las practicas
que permiten conseguir lo mejor de
cada generacion, segun corresponda:
supervision, retroalimentacion,
entrenamiento para necesidades
especificas, reconocimiento, flexibilidad,
experiencia tecnologica, etc.

> Mantener a los trabajadores jovenes
motivados y productivos, e indicarles donde
se emplean mejor sus esfuerzos. También
se recomienda escuchar sus ideas. Muchos
autores ha demostrado que la préxima
gran cosa para una organizacion puede
provenir de algun medio social o de un
Joven veinteanero del equipo de trabajo
(Rasmussen, 2015).

> Incentivar el desarrollo profesional y
laboral. Ademas, ofrecer entrenamientos
y oportunidades de liderazgo. Este tipo de
actividades puede ayudar a fomentar la
retencion del personal.

PRACTICAS EN EL TRABAJO

> Con respecto a la toma de decisiones'y

resolucién de problemas, algunas veces

las diferencias de opiniones enriquecen

el abanico de posibilidades y potencian el
trabajo mas colaborativo. Ademas, la visidn
de las minorias en las organizaciones puede
estimular la consideracion de alternativas
en los equipos de trabajo.

> Respetar a las personas mayores por su

experiencia, pero también debe existir un
respeto hacia los mas jovenes, al menos
por su talento o contribucién. Si bien

la concepcidn de respeto difiere entre
mayores y menores, los trabajadores de
mayor edad quieren dar su opinién dado
el peso de su experiencia, mientras que
los trabajadores mas jovenes quieren ser
escuchados “con atencién” a lo que tienen
que decir. Es esencial generar un equilibrio
entre las partes para rescatar lo mejor de
cada generacion y contribuir a una buena
convivencia en el lugar de trabajo.

> La comunicacién efectiva es vital para

que los trabajadores se puedan realizar,
independiente de la generacion. Por
ejemplo, todos los trabajadores deben saber
lo que se espera de ellos, y todos deberian
recibir informacion sobre la forma en que
estan cumpliendo con las expectativas.

No obstante, es fundamental que las
generaciones mayores comprendan las
potencialidades y beneficios del uso de la
tecnologia en el lugar de trabajo, y se vayan
adaptando a estos cambios.

> Una de las medidas Utiles, indica

Angeline (2010), es tener un programa de
sensibilizacion para educar a todos los
trabajadores (independientemente de su
trabajo) sobre las caracteristicas Unicas de
cada grupo generacional. Estas campanas
de formacion permitiria a los empleados

y gerentes tener una mejor idea de la
variedad de expectativas de los diferentes
grupos generacionales, y asi empatizar de
mejor manera. Los autores Zemke, Raines
& Filipczak (2013), dirén que tener una
estrategia de comunicacion que permita a
las personas conocer los diferentes puntos
de vista logra disminuir los prejuicios que
surgen en el ambiente sobre las actitudes y
el comportamiento de los miembros de las
diferentes generaciones.

> Organizar programas de tutorias con el

objetivo de sacar el maximo provecho

del conocimiento y experiencia de cada
generacion. Dichos programas mejorarian
la moral de los Boomers, y al mismo tiempo
permitiria a los mas jovenes apreciary
respetar los talentos y sabiduria de sus
mayores. A cambio, los trabajadores de

la Generacion Xy la Generacion Y, pueden
ayudar a sus colegas Boomers a resolver
problemas de trabajo relacionados con

la tecnologia. Esta reciprocidad ayudaria

a fortalecer el vinculo, la confianza, la
cohesidny el respeto que los individuos de
diversas generaciones tienen del otro en el
lugar de trabajo (Angeline, 2010).
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Poner demasiado énfasis en las diferencias generacionales po-
dria llevarnos a suponer que todas las personas de una gene-
racién tienen los mismos valores y actitudes, y en consecuencia
ignorar los puntos en comun, asi como los otros aspectos mas
personales y diversos que son necesarios considerar en la ges-
tion de personal de una empresa. Los empleadores deben tomar
medidas para garantizar la diversidad en varias dimensiones y
niveles culturales (Parry y Tamkin, 2016), ademas de que sus po-
liticas y practicas estén disenadas para reconocer y adaptarse a
las diferencias, lo que no significa crear un protocolo para cada
generacidn o persona, pero si uno en cual se consideren distintas
situaciones, perspectivas y que sea integrador.

Algunos expertos coinciden en que aprovechar las competen-
cias y motivaciones de cada generacion es una oportunidad para
las organizaciones, y ademas, destacan que a pesar de ser mu-
chos los rasgos que las diferencian, también existen puntos de
encuentro, por ejemplo, “el valor otorgado a la comunicacion in-
terna, el entusiasmo por formar parte de algo, la necesidad de ser
reconocido, el ambiente agradable, el desarrollo personal y, por
supuesto, el salario” (Lara, 2016).

Por otra parte, y en relacion a lo que concierne este manual,
es importante entender el valor que puede aportar el uso de tec-
nologias en la empresa y encontrar la mejor manera de imple-
mentarlas. Si bien éstas se han incorporado a gran parte de la
poblacion, para algunas generaciones el conocimiento y potencial
que tienen es un mundo desconocido, e incluso las califican como
algo completamente negativo y opositor a la productividad laboral.
Sin embargo, la digitalizacion de las empresas es cada vez mas
actual, y no solo se convierten en focos laborales mas atractivos
para las nuevas generaciones, sino que también requieren de la

digitalizacion de los colaboradores de otras generaciones mas
adultas. Por tanto, es elemental aprovechar el conocimiento, mo-
tivacion y experiencia de cada generacion, para lograr el maximo
de beneficios, tanto para los trabajadores pertenecientes a las
distintas generaciones como para las organizaciones.

e 3

))Cuando se debe formar un nuevo proyecto que involucre trabajo
en equipo, los trabajadores con diferentes origenes, experiencias,
habilidades y puntos de vista jse incluyen conscientemente?

))(;Consideramos tiempo para hablar abiertamente sobre las diferencias
generacionales: lo que estan buscando en el trabajo, lo que hace que
el trabajo sea gratificante, qué tipos de carga de trabajo, horarios
y politicas funcionan mejor, qué podria atraer y retener mas a las
personas de diferentes necesidades, puntos de vistas y expectativas,
etc.?

))CHay una conducta agresiva y hostil entre los grupos de trabajadores?

))(;El ambiente de trabajo puede ser descrito como flexible?

))CLas politicas y procedimientos se ajustan a las necesidades de los
trabajadores?

))(;Se comunican las metas y medidas esperadas?
))(;Se realizan las retroalimentaciones necesarias?

))(;Ofrecemos oportunidades de aprendizaje y desarrollo profesional en
formatos que se ajustan a los trabajadores?



NUEVA REALIDAD PRACTICAS EN EL TRABAJO

Oportunidades e
importancia del

uso de TICs en el
lugar de trabajo

Social recruiting

xiste un nUmero importante de organizaciones que estan

utilizando distintas Tecnologias de Informacion y Comu-

nicacion al momento de reclutar candidatos, ya sea como

una alternativa o complemento al sistema clasico de se-
leccion. Las empresas acuden a estas herramientas con el fin de
contactar directamente a sus potenciales candidatos, mediante
una busqueda proactiva, asi como para verificar y complementar
los datos obtenidos en un CV tradicional. Segun el estudio que hi-
cimos sobresocialrecruiting, el 48% de lasempresas encuestadas
asegura que durante el proceso de reclutamiento de personal uti-
lizd buscadores como Google o redes sociales.

Sinduda que Internetyredes sociales como Facebook o LinkedIn
se han convertido en una fuente importante para reclutar talentos
y agilizar la busqueda del capital humano idoneo para las orga-
nizaciones. Por otra parte, las personas cuando estan en un pro-
ceso de busqueda laboral si recurren a los canales oficiales de
las organizaciones, que hoy incluyen las redes sociales, asi como

SOCIAL

Only 4% of rectuiters DON’'T use social media in the recruiting
process. 4% aren't sure, but the 92% of recruiters that do use so-
cial media cast a wider net than ever:

in| 87%
f
4 A47%)]

D

You o
Other networks and apps recruiters are using to evaluate
o 3% and engage talent include Vimeo, Tumblr, Pinterest, and even
& 3% Periscope!
DATA ANALYTICS MOBILE AUTOMATION

Data is no longer an option
- it's a prerequisite

~
19%

o\

24%
72%

Of recruiters find quality hires
via mobile career sites, which replace some jobs with

is spurring adoption - 37% of tecnhnology in the next 2-3
companies use mobile career years.

sites to support recruting efforts.

Said that they expect ti

Of recruiters say data
analytics is somewhat or
very important in the hiring

process. Fuente: Recruiter Nation Survey (Jobvite, 2015

a los comentarios y recomendaciones que han realizado otros ac-
tores sobre la organizacion en cuestion. Segun los resultados de
la encuesta anual de reclutamiento social realizada por Jobvite
correspondiente al ano 2015, la cual fue contestada por profe-
sionales que abarcan distintas industrias, LinkedIn, Facebook vy
Twitter estarian entre las principales herramientas usadas para
seleccionar personal.
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Otros estudios han demostrado que los candidatos que son con-
tratados como resultado de campanas a través de redes sociales,
trabajan mejor que los candidatos que son contratados a través de
medios mas tradicionales. Es posible que esto sea verdad dado que,
en téerminos generales, presentan vision de futuro, son mas inno-
vadores y estan mucho mas en la tecnologia, rasgos que, sin lugar
a dudas, son deseables en el mercado laboral actual (Riddle, 2015).

Beneficios para las empresas:

® Acceder a informacion social y privada de los postulantes.

® Encontrar temas que puedan ser Utiles al momento de la
entrevista.

® Optimizar el proceso de seleccidn, ya sea acelerando el pro-
ceso, como reduciendo costos de reclutamiento.

® Mayor interactividad y retroalimentacion con los postulantes.
® Construir una marca de empleador.

® Construir relaciones de largo plazo con los candidatos actua-
les y los futuros.

® Difundir informacion sobre la cultura corporativa.
® Mayory mejor seguimiento de la solicitud del candidato.

® Mantener contacto con un publico potencial, lo que permite
tener una reserva de candidatos para futuras necesidades de
la organizacidn.

® [Dadalaubicuidadtecnoldgicaylahiperconectividad, se puede tra-
bajar en el proceso desde cualquier lugar, asi como conectar con
el candidato con mayor facilidad, independiente de su ubicacion.

Expandir el alcance.

Involucrar a candidatos pasivos a los procesos de seleccion.

Beneficios para los postulantes:

Acceder a informacion importante de la empresa antes de la
entrevista.

Revisar el perfil del posible entrevistador.

Ademas de visitar la pagina corporativa, accederainformacion
disponible en Google paraver qué se habla de la organizacion,
cuales son sus alianzas, futuros proyectos, quiénes son sus
stakeholders, etc.

Mayorrapidezparainscribirseenofertaslaboralesdisponibles.
Mayor visibilidad de ofertas de trabajo.

Obtener una vision mas amplia de las necesidades laborales
de las empresas.

Potenciarel perfil profesional mediante distintas herramientas
digitales disponibles. Por ejemplo, en LinkedIn los individuos
pueden crear un perfil para presentar los datos personales,
destacar estudios y experiencia laboral, logros profesionales,
habilidades e intereses, etc.

Permite ver las redes de contactos de conocidos, lo que facilita
llegar a ciertos interesados a través de “amigos” en comun.

Los candidatos pueden compartir (a través de la difusion y/o
mensaje directo)] contenido relevante con sus contactos y
seguidores.
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Si bien Internet se ha transformado en un aliado al momento
de conseguir informacion sobre el posible empleador, también se
ha convertido en una amenaza. Segun nuestros datos de la indus-
tria, al menos un 35% de las empresas encuestadas ha rechazado
candidatos por la informacion obtenida online. Para enfrentar esta
situacidn, es primordial cuidar la huella digital y la e-reputacion,
ya que el comportamiento en linea podria ser un determinante
a la hora de conseguir un empleo, algo que hace algunos anos
era inaudito pensar, sin embargo, hoy las cifras demuestran lo
contrario.

Se aconseja a los candidatos, como un minimo de accién, com-
probar lo que Google dice al escribir su propio nombre, asegurarse
de estar activos en LinkedIn, y en caso de tener una cuenta en Fa-
cebook u otra red social, verificar la configuracién y lo que es vi-
sible para el publico. Esta informacién puede ser visualizada por los
reclutadores y ser clasificados automaticamente por el contenido
obtenido, perdiendo o ganando oportunidades segun sea el caso.

¢ Qué aspectos deberian primar cuando se utiliza como
herramienta de recruiting?

TENER UNA ESTRATEGIA.

DEFINIR CLARAMENTE
EL PERFIL PARA LOS
CARGOS QUE SE
QUIERE CONTRATAR.

IR DONDE ESTAN LOS
CANDIDATOS.

Una vez que tengas la audiencia
en mente, es importante saber
donde estan. LinkedIn, Facebook,
y Twitter han sido las plataformas
mas utilizadas para conseguir
candidatos. Pero la tendencia
indica que los reclutadores

estan probando algunos nuevos
canales. Instagram lidera

el grupo de recién llegados,
aunque Snapchat tampoco se
queda atras. Los expertos de
reclutamiento saben que los
candidatos a puestos de trabajo
especializados se encuentran

en redes especializadas (Del
Castillo, 2016)

Es importante tener un plan

con objetivos especificos del
reclutamiento, alineado a la
estrategia global de contratacién
de la organizacion, con un
presupuesto y responsabilidades
asignadas. Las redes sociales
son como el nuevo Google,
cientos de miles de datos estan
alojados ahi, por lo que es

muy facil perder el objetivo de

busqueda si no se tiene una
estrategia, pero a la ves existen
datos muy valiosos que permiten
hacer un perfil mucho mas
completo de los postulantes

con informacion que no aparece
necesariamente en el curriculum
vitae, como por ejemplo, las
actividades sociales de los
potenciales trabajadores.

TENER UNA RED DE
CALIDAD.

Es importante mantener una red
que se sostenga en el tiempo,
esto permitird estar en contacto
con potenciales candidatos

y mantener una relacién con
personas que trabajaron en

la empresa y que pueden
facilitar la conexion con futuros
trabajadores.
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PRODUCIR Y
COMPARTIR CONTENIDO
DE CALIDAD QUE NO
NECESARIAMENTE DEBE
ESTAR RELACIONADO
CON EL TRABAJO EN SlI.

Pueden ser articulos
relacionados a la industria

y que muestren los perfiles
relacionados, proyectos futuros
de la empresa, noticias de la
compania, informacion sobre
eventos o conferencias en las que
estd involucrada la empresa, etc.

PRACTICAS EN EL TRABAJO

MANTENER UNA
CUENTA ACTIVA Y
ACTUALIZADA EN REDES
SOCIALES.

Tener un perfil de la empresa
que dé a conocer el contexto
organizacional, la mision, vision,
asi como las oportunidades que
ofrece a los futuros candidatos.

EVALUAR EN LOS

DESTACAR LA CULTURA

DE LA EMPRESA PARA PERFILES SOCIALES
GANAR REPUTAC|6N Y La experiencia profesional, el
CAUTIVAR A FUTUROS tiempo de permanencia, los

CANDIDATOS.

SOCIAL RECRUITING NO ES UNA

BOLSA DE TRABAJO MAS.

Debe haber un trabajo proactivo en el
reclutamiento de talentos, no sélo esperar
a los candidatos. Los trabajadores es el
principal activo de las organizaciones, y

la mala eleccion puede generar grandes
pérdidas de dinero. Es esencial encontrar el

valor de utilizar redes sociales para reclutar

candidatos, el cual vaya mas alla de una
publicacién de un puesto disponible.

mensajes relacionados con
la industria, las conexiones
mutuas, las habilidades
especificas, posible adaptacién
a la cultura organizacional
y los ejemplos de trabajo.
Mientras que LinkedIn
tiene un mejor rendimiento
en la evaluacidn de estos
activos, Facebook ocupa un
lugar destacado entre los
reclutadores para evaluar
ajuste cultural y conexiones
mutuas.

VERIFICAR S| LOS PERFILES EN
LAS DISTINTAS REDES SOCIALES
SON CONSISTENTES.

No necesariamente tiene que coincidir
palabra por palabra, sin embargo, hay
detalles que permiten confirmar que un
perfil es real y sélido.

ALGUNOS PUNTOS
EN LOS CUALES LOS
RECLUTADORES DEBEN
FIJARSE EN LAS REDES
SOCIALES DE LOS
CANDIDATOS:

Contenido compartido, forma
en que se comunica, coherencia
entre perfiles, y comunidad a la
cual pertenece.
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PRACTICAS EN EL TRABAJO

El reclutamiento por medios digitales aporta beneficios a
ambas partes, sin embargo, también hay algunos elementos que
se deben tener en cuenta si se va a utilizar este medio para se-

leccidn de personal.

TIPS PARA UNA BUENA PRACTICA DE SOCIAL

RECRUITING

Es importante aceptar la nueva realidad digital
e invertir en una marca en Internet y redes
sociales, lo cual se resume en potenciar la
reputacion e imagen de la organizacion.

> Verificar la imagen de marca en Internet. Es
una buena idea para saber qué se dice acerca
de tu organizacion. Determinar quiénes son
sus defensores y detractores, y utilizar esta
informacién para controlar cémo perciben los
candidatos a la empresa (Oracle, 2012).

> Adaptarse a las realidades de reclutamiento
movil. Hoy la mayoria de los usuarios
acceden a sus cuentas sociales desde un
dispositivo movil, por lo que es esencial que
los candidatos puedan visualizar, acceder
y postular a la oferta mediante estos
dispositivos (Restell, 2016).

> Si bien Internet y las redes sociales pueden
llegar a ser un muy buen medio de seleccidn
de personal, es fundamental saber que la
entrevista personal y la conversacion cara
a cara nunca seran menos importantes.
Los métodos tradicionales deben ser
complementados con las nuevas tecnologias.

Tener personal especializado dentro de la
organizacion que se dedique a la busqueda
de talentos por Internet.

Generar una red de contactos de calidad.
Es importante trabajar en la construccion
de conexiones de calidad para la empresa,
ya que permiten alcanzar a candidatos
que muchas veces estan fuera del rango
de referencias. Interactuar con personas
influyentes permite multiplicar el alcance

de tus mensajes de reclutamiento (Restell,
2016).

> Tener en cuenta que los trabajadores hoy

también son promotores de la marca.

Una de las grandes caracteristicas que se
destacan de las nuevas tecnologias es el
poder de voz que entrega. Hoy todos pueden
hablar de todo, y la esfera del trabajo no
se queda atras. Es muy importante la
experiencia del otro, asi como la opinion de
los pares en cuanto a un tema. Conectar
mediante referencias de pares es mas
personal e interesante que un aviso de
publicidad en esa misma audiencia.

> Participar en redes sociales. Por una parte,

generar actividad de calidad, es decir, no
publicar porque se debe publicar. Y por otra,
humanizar a la organizacion respondiendo
preguntar o dudas. Kerry Noone, gerente
de marca de Amtrak, la red de transporte
terrestre mas grande en Estados

Unidos, afirma que es importante que los
candidatos sepan que es una persona real
con la que interactéan. Ademas, menciona
que al interior de la empresa se utiliza el
hashtag #teamamtrak en Instagram como
una forma de reunir mensajes creados por
los trabajadores de Amtrak y que muestran
como es el trabajo en la organizacion
(Lester, 2014).

> Tener muy claro el target que se busca, ya

que permitira guiar el contenido a publicar.

> Utilizar multiples canales para construir

el funnel de contratacion. Gran parte

del tiempo es en LinkedIn para buscar,
contactar y mantener control sobre los
candidatos en el proceso de seleccion.
Facebook y Twitter son los principales
canales para mostrar la imagen del
empleador y publicar sobre la cultura de
la empresa, pero ademas, se utilizan para
investigar a los candidatos después del
proceso de la entrevista (Sundberg, 2013).
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Se espera que este método de reclutamiento se masifique y es-
pecialice aun mas en los préximos anos. Los datos obtenidos de
redes sociales van a ser usados de manera mas amplia, habra
mucho mas contenido visual desde los reclutadores, y se desa-
rrollaran herramientas?, sitios web y redes sociales cada vez mas
especializados para la prediccion del comportamiento de los can-
didatos en base a sus datos e interacciones sociales, lo que per-
mitird a las companias tomar mejores decisiones de potenciales
candidatos y talentos (Headworth en Sundberg, 2015).

TIPS PARA LOGRAR SER UN BUEN CANDIDATO EN
REDES SOCIALES

> Cuenta de correo profesional.

> Incluir palabras claves en los perfiles > Tener una cuenta en LinkedIn.

sociales que estén relacionadas con: cargo
que se busca, area de interés, habilidades y
conocimientos, ubicacion, lugar de estudio,
etc. para tener mayores posibilidades de ser
encontrado.

No solo tiene que ver con la imagen
que se transmite, sino también, con la
informacion que se vincula a ella. "A
través de una direccion de correo, se
puede tener acceso a perfiles sociales

Hoy es la red profesional mas utilizada
en Chile, por lo que tener presencia en
ella puede entregar un valor al momento
de ser comparados con otros candidatos.
Ademas, se debe intentar mantener el

aunque no se haya mencionado o incluido
en curriculum. Se debe tener cuidado con
las direcciones de correo que se utilizan
para crear una cuenta en redes sociales,

si esta es personal y posteriormente es

la que usas en tu curriculum para que
contacten contigo, porque asi se puede
aportar de forma indirecta informacién que
no necesariamente la persona desearia que
conozcan (Candel, 2015).

perfil actualizado incluso cuando no se esté
buscando activamente un empleo, ya que
permite construir presencia profesional
online, al visualizarle al resto los proyectos
en que se trabaja, e incluso ser blanco de
un headhunter.

2. Infografia de herramientas para reclutamiento social segin empresa, fipo de pago
y usuario ideal (Social Recruiting Strategies, 2014)  en: http://theundercoverrecruiter.
com/top-social-recruitmenttools/
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Ubicuidad y Co-presencia: los beneficios de la
colaboracion a distancia

Los avances tecnoldgicos han favorecido un ambiente de co pre-
senciay colaboracion en practicamente todas las esferas sociales.
El mundo corporativo ha sido pionero y el principal impulsor en
ese sentido, y hoy podemos observar como practicamente todas
las organizaciones, independiente del sector, dependen mas de
las TICs para organizar su trabajo que de la presencia fisica de los
colaboradores para su funcionamiento. Este fenomeno se ha ge-
nerado por una suma de factores: mejoramiento de la cobertura
y calidad de las redes de alta velocidad, constantes innovaciones
tecnologicas, convergencia y movilidad de los dispositivos, uso de
redes sociales, banda ancha mavil, disminucion de los costos, etc.
Esta nueva modalidad de trabajo se ha consolidado en las orga-
nizaciones proporcionando transformaciones importantes, como
por ejemplo, la colaboracion a distancia, tendencia que ha aumen-
tado en cada vez mas empresas.

El modelo colaborativo no solo se ha convertido en un para-
digma para mejorar la productividad en las empresas, sino que
también contribuye al bienestar general de los trabajadores,
quienes perciben una mayor independencia, flexibilidad y como-
didad al trabajar. Sin embargo, es fundamental considerar que
la interconectividad que ofrecen las tecnologias digitales va mas
alla de la conexion entre sistemas y dispositivos inteligentes. Esta
debe basarse en la relacion que se establece entre personas, y
por ende en la comunicaciony colaboracidn del elemento humano
mediado por tecnologias.

Beneficios del trabajo a distancia mediado por la tecnologia
Feedback mas inmediato.

Facilita trabajar en el momento mas adecuado y en el espacio
mas idoneo

Mayor flexibilidad, autonomia y comodidad al trabajar. Por
ejemplo, se puede programar o realizar una reunion estando
en un lugar distinto de la oficina.

Toma de decisiones de manera mas rapida.

Un equipo de trabajo distante geograficamente puede sequir
realizando su labor en conjunto y en tiempo real.

Trabajador mas conectado e informado.

Permite trabajar con los mejores talentos independiente de su
ubicacion geografica.

Trabajar a distancia muchas veces puede incluir ahorro en
iInfraestructura y transporte para la empresa.

Un uso adecuado de las tecnologias deberia facilitar la conci-
liacion de la vida familiar y laboral.

Ahorro de tiempo en desplazamiento.

Facilita el acceso al mercado laboral de personas que poseen
algun problema fisico que les imposibilita el traslado hacia el
lugar de trabajo.
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La funcion de colaboracion a distancia que proporciona el uso
de tecnologias, implica crear un entorno e infraestructura que fo-
menten elintercambio de conocimientos e informacion. Cuando los
trabajadores se desenvuelven con las habilidades y conocimiento
necesario en este entorno, las posibilidades se multiplican, dado
que es posible trabajar de manera practica, sin importar el lugar,
acortando las distancias y evitando la pérdida de tiempo no pro-
ductivo. Segun Davies, Fidler y Gorbis (2011), la colaboracion vir-
tual serad una de las 10 habilidades fundamentales para el éxito de
la fuerza de trabajo en el ano 2020, y la definen como la capacidad
de trabajar productivamente, impulsar la participacion y demos-
trar la presencia como miembro de un equipo virtual. Es decir, a
pesar de la separacion fisica, el trabajador debera ser capaz de
compartir ideas y ser productivo.

Beneficios de implementar una estrategia de colaboracion
® Refuerzan las relaciones interpersonales.
® Aumenta la motivacion y el nivel de compromiso.

® |mpulsanlaparticipaciényfomentalacomunicacionhorizontal.

® [l establecimiento de un sistema de colaboracidn que recoja
las contribuciones de los trabajadores permite un mayor
aprendizaje.

® | a utilizacion de plataformas colaborativas facilita la utiliza-
cion del conocimiento ya existente en la organizacion, dado
que con el uso de tecnologias hay un mayor registro de la
informacion.

® | a exclusividad, la jerarquia y el trabajo solitario comienza a
ser desplazado por un entorno mas colaborativo.

® Permite la interaccion con colaboradores fuera del rango de
la propia empresa.

® Impulsa el crowdsourcing.

Los grandes motores que han impulsado esta modalidad de
trabajo y colaboracidn a distancia son la asequibilidad de los dis-
positivos méviles (teléfonos inteligentes, tablets, etc.] y la acepta-
cién de la politica BYOD (Bring Your Own Device) al interior de las
organizaciones, que implica que el trabajador utilice su dispositivo
personal para las actividades laborales, convirtiéndolo en parte
de la red empresarial.

A lo anterior debe sumarsele el desarrollo de servicios cloud,
aplicaciones que permiten almacenar, editary actualizar datos de
forma colaborativa entre varios usuarios, y herramientas que fa-
cilitan compartir pantalla y realizar videoconferencias entre los
colaboradores para un trabajo sincronizado sin necesidad de en-
contrarse en el mismo lugar. La mayoria de estas tecnologias, ya
sean dispositivos, soluciones de movilidad empresarial, redes so-
ciales o aplicaciones paratrabajarentiempo real, estan enfocadas
en ofrecer acceso permanente a los datos, y ademas resultan in-
dispensables para mantener abiertos los canales de comunica-
cion entre los diferentes equipos y colaboradores, sin importar la
distancia en que se encuentren.

Sin duda, la cultura de la conectividad permanente, donde los
limites entre la oficina y el hogar cada vez son mas borrosos,
esta cambiando la forma en que los trabajadores y empresas fun-
cionan. La exclusividad de vincular el desarrollo del trabajo a un
lugar fisicoy un horario determinado esta perdiendo sentido para
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los trabajadores, por lo que las organizaciones que siguen feha-
cientes a las practicas mas tradicionales y se oponen a incor-
porar cambios en su cultura corporativa, obtendran a cambio “un
nivel de motivacidon menor y un trabajo desarrollado de manera
mas mecanicista, menos orientado a objetivos, dado que el obje-
tivo pasa a ser ‘cumplir las horas’, frente a optimizar el resultado
deltrabajorealizado” [Dans, 2013). En resumen, las empresas que
no estan dispuestas a ceder y adoptar nuevas practicas a favor
del trabajo a distancia se iran convirtiendo en menos atractivas
para los trabajadores, sobre todo para las nuevas generaciones,
quienes han crecido en un mundo marcado por Internet, y para
quienes la flexibilidad laboral es un factor a tener en cuenta al
momento de escoger un trabajo.

Por lo tanto, en la cultura corporativa actual, que se centra cada
vez mas en la movilidad que otorgan las tecnologias, el reto es
garantizar que los usuarios puedan acceder y colaborar en los
sistemas de informacion de sus organizaciones en cualquier mo-
mento, lugar y dispositivo. La modalidad de trabajo sera cada vez
mas hibrida, la oficina seré utilizada como un lugar para trabajar
de manera presencial y co-presencial con otros colaboradores.
No obstante, dentro de los aspectos negativos que puede desen-
cadenar esta tendencia se encuentran los problemas de seqgu-
ridad, tanto por el volumen creciente de dispositivos conectados
que tienen acceso a informacion muchas veces confidencial para
las organizaciones, como por la utilizacidn de los dispositivos per-
sonales que puede favorecer que las medidas de control y proto-
colo no sean cumplidas.

Por esta razon es importante tener en cuenta que la digitali-
zacion de las organizaciones no se focalice solo en tener los me-
Jjores dispositivos y herramientas tecnoldgicas, ademas de un sin

fin de politicas y protocolos de seguridad, sino que también, debe
existirun plan de implementacion de tecnologias e innovacion que
incluya alfabetizacion digital. Solo asi los trabajadores podran in-
teriorizar los beneficios de un uso adecuado y reducir los riesgos
que estan asociados.

Es esencial entender que la comunicacion es consenso y las
tecnologias son un facilitador para que ello ocurra, es por eso
que adquirir las habilidades necesarias, asi como cultivar buenas
practicas que permitan generar beneficios a los usuarios, es pri-
mordial. Extraertodos los beneficios del ser “social” e hiperconec-
tado que propicia el contexto tecnoldgico, y trasladarlo al terreno
corporativo puede ser la clave en los proximos anos para mejorar
la cohesidn, el conocimiento, la participacion, el desempeno la-
boral, la motivacion de los trabajadores, y por consecuencia, la
comunicacion, productividad y eficiencia de la compania.
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RECOMENDACIONES PARA TRABAJAR Y COLABORAR

A DISTANCIA

Informar las situaciones inadecuadas para
la seguridad de datos confidenciales como
por ejemplo, conexiones inaldmbrica de
baja seguridad.

> Determinar las aplicaciones que seran
utilizadas a nivel global en la organizacion,
como local entre cada equipo, para asi
evitar la incompatibilidad de formatos
entre los dispositivos conectados, sobre
todo cuando se permite la politica de BYOD
(Bring Your Own Devicel.

> Es fundamental que los trabajadores
adquieran las habilidades necesarias
para hacer un adecuado uso técnico del
dispositivo. Esto evitara fuga de informacion
confidencial, problemas de seguridad,
tiempos poco productivos y frustraciones.

> Es importante cultivar la autodisciplinay la
organizacion de los colaboradores.

> Segun Forbes (2016), los mejores equipos
remotos se rednen también periddicamente
en persona, dado que una reunion cara a
cara puede estimular la relacién, inculcar
la unidad y restaurar un sentido de
responsabilidad compartida.

> Los encargados de la arquitectura
tecnoldgica de la empresa deben propiciar
que el uso de datos confidenciales a
distancia se realice bajo ciertos protocolos
de seguridad, solo asi se podra transmitir
confianza.

> Es importante proponer herramientas que
realmente se necesiten en cada segmento o
actividad de la empresa, de lo contrario, al
no considerar su uso practico y valor para
la organizacién, puede tener un efecto méas
negativo que positivo (IBM, 2006).

Tener una conexion de calidad a Internet
cuando se trabaja en linea, sobre todo,

durante el trabajo en equipo en tiempo real.

> Las herramientas de colaboracidn deben
ser comodas, intuitivas y familiares para
que los trabajadores las decidan adoptar,
solo asi se pueden evitar grandes pérdidas
en inversiones en tecnologia.

> Es fundamental tener los objetivos
claros de la integracion de tecnologias
a la organizacion, ya que su adopcion
no garantiza el éxito: la innovacién con
tecnologias debe estar alineada con los
objetivos de la organizacion.

D

Una retroalimentacion rapida favorecera
la participacion y motivacion de los
trabajadores.

Para la formacion de equipos a distancia
es clave que exista un lider que promueva
la unidad entre las personas distantes, al
menos en las primeras etapas.

> Si se tiene reuniones a distancia, es

fundamental que los integrantes estén
atentos en ella y no realizando multiples
tareas. Esto favorecera la eficiencia del
encuentro.

> Es primordial que existan horarios

establecido cuando se trabaja en tiempo
real con los demas colaboradores. Si bien la
modalidad de trabajo a distancia otorga una
mayor flexibilidad, al tener los trabajadores
un mayor control de sus tiempos, es
fundamental que no se transforme en una
sobrecarga de trabajo.

> Y finalmente, segun la aplicacion digital

utilizada y situacion en la que se encuentre
el colaborador, es esencial sequir la practica
de distintas recomendaciones para un uso
positivo de las tecnologias, las cuales seran
explicadas en capitulos mas adelantes.



LAS NUEVAS PRACTICAS

EN EL TRABAJO ANTE EL ESCENARIO TECNOLOGICO
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Recomendaciones para W\%

evitar malas

racticas

en distintas plataformas

y situaciones

a palabra “etiqueta” puede sonar pretenciosa, puesto que

se refiere a reglas que se prescriben social o moralmente,

y por tanto, puede ser intrusivo a nuestro sentido de indivi-

dualidad y libertad, especialmente para las generaciones
mas jovenes. Sin embargo, con la asimilacion de las plataformas
sociales de comunicacion, como Facebook, Linkedln, Twitter o
WhatsApp, se han desarrollado nuevos habitos que confunden adn
mas la ya sensible linea entre el campo personal y profesional. Y
sl a esto se le suma el uso muchas veces indiscriminado y poco
consciente de tecnologia en el lugar de trabajo, lamentablemente
se ha hecho necesario normar ciertos aspectos capaces de re-
gular el uso que se les da. Es por ello necesario estar conscientes
de una serie de normas:

NO OLVIDAR SER
PROFESIONAL.

Cuando se envia, comenta o
publica contenido, la imagen
profesional esta en juego. Lo

que se dice y hace puede influir
negativamente en la carrera de la
persona, por lo que es importante
ser cuidadoso y pensar bien lo
que se comparte.

NO RESTARLE
IMPORTANCIA AL
ENCUENTRO CARA A
CARA.

A pesar de que las
tecnologias permiten estar
mas conectados y agilizar los
procesos comunicacionales, es
esencial entender que existen
situaciones presenciales que
son irremplazables, las cuales
siempre seran mas valoradas
que el contacto mediado por la
tecnologia.

ESCOGER EL CANAL
DE COMUNICACION
ADECUADO PARA CADA
SITUACION.

Es importante aprender a
distinguir la importanciay
urgencia del mensaje, ademas
del estilo mas adecuado con
los distintos remitentes, ya

sea clientes, colaboradores,
Jefes 0 equipo de trabajo.

La comunicacion internay
externa es indispensable en las
organizaciones, y no hacerlo

de manera adecuada puede
ser perjudicial no solo para la
imagen sino que también para el
funcionamiento de la empresa.

ES IMPORTANTE CREAR
NUEVOS HABITOS EN
TORNO AL USO DE LA
TECNOLOGIA.

Deben crearse reglas implicitas
que pueden ayudar a evitar
malos entendidos o ser poco
respetuosos. Establecer tiempos
para las tecnologias puede ser
una buena formula de controlar
el uso, ya sea en una reunion
social con amigos o en el ambito
laboral.
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Por otra parte, las limitaciones o usos dependeran siempre de
la cultura organizacional y del cargo y labor del profesional, no
obstante, es importante tener algunos elementos presentes.

El uso del teléfono movil

Dado que el uso masivo de teléfonos inteligentes es un fenod-
meno reciente, es esperable que exista una falta de comprensidon
de las practicas aceptables y aquellas que deberian sancionarse.
Actualmente, para la mayoria de las personas estar sin el teléfono
mavil cerca por un tiempo, es un castigo. Los dispositivos se han
transformado en una extension mas del cuerpo, por lo que estar
sin ellos resulta dificil, incluso en la jornada laboral. Segun el re-
porte de Subtel (2015, el 77,8% del acceso a Internet en Chile son
moviles, y de este total un 92,8% es a través de celulares. Una ten-
dencia que va en aumento, y que se refleja en el comportamiento
del sujeto contemporaneo.

L.a gran mayoria de las personas, por no decir su totalidad, lleva
el teléfono personal al lugar de trabajo, y por lo mismo determinar
cuando es aceptable su usoy cuando no, requiere mucho mas que
reglas restrictivas. Es fundamental hacer un equilibrio entre las
partes, y que exista un grado de flexibilidad acorde a cada contexto
organizacional.

Mantener buenos modales con el uso de la tecnologia no de-
beria estar tan alejado de lo que ocurre comiUnmente: ser res-
petuoso y el sentido comun deberia ser suficiente. Sin embargo,
la realidad muestra lo contrario. A continuacidn algunas ventajas
y desventajas del uso del teléfono movil en el lugar de trabajo,
ademas de recomendaciones para buenas practicas.

Beneficios del uso del teléfono movil

® Mejora los procesos de comunicacion, mayor velocidad vy
fluidez.

® Disminuyen los tiempos de espera de respuestas.
® Reduccion del volumen de emails.
® Permite comunicar informacion que exige cierta urgencia.

® [Es cercano ala comunicacion cara a cara.

Inconvenientes del uso del telefono movil

® | o percepcion de estar disponible en todo momento y lugar,
puede afectar el ritmo y desempeno laboral.

® A pesar de que la insercion de la tecnologia ha favorecido la
flexibilidad en los horarios, se ha comenzado a perder el limite
entre el trabajo y descanso.

® [l uso de dispositivos maviles dificulta la productividad de las
reuniones fisicas.

® | apresenciadelteléfono movil afecta la conversacion presen-
cial y puede tener efectos negativos en la cercania, conexion y
calidad de la conversacion.
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NUEVA REALIDAD

p No gritar. La persona promedio habla tres

. veces mas alto en un teléfono celular que

© en una conversacion cara a cara (Eyring,

- 2013). Mantener un volumen adecuado es

- primordial. Hay pocas cosas mas molestas

- que una conversacion telefdnica en voz alta,
especialmente cuando los demas estan :
* tratando de realizar el trabajo. Encontrar un :
- lugar tranquilo para hablar o designar un :
- area especifica, puede ser util.

RECOMENDACIONES PARA UN BUEN USO DEL
TELEFONO MOVIL

Muchas de estas recomendaciones podrian parecer que es sen-
tidocomun, no obstante explican de forma explicita lo que se espera.

Evitar realizar llamadas personales
- innecesarias. Es preferible hacerlo en los
- tiempos de descanso, a excepcion de que
© sea una emergencia.

) El uso de las camaras integradas a los
. teléfonos debe hacerse con especial

© cuidado. Antes de realizar cualquier tipo de

" accién con ella o de publicar contenido, es > ............................................

: : , , _ No mirar el teléfono en una comida.
. preferible pedir permiso a los involucrados. - Guardar el teléfono movil [en modo silencio
En algunas oficinas, esto seria considerado

p Mantener el timbre bajo o en modo

- silencio en todo momento en el trabajo, o
. configurarlo para que vibre. Si se tiene un
- tono de llamada personalizado, la persona
© debe asegurarse que sea apropiado para el
lugar de trabajo.

> Evitar realizar llamadas muy extensas,
ya que puede ser molesto para los
presentes. Si es una llamada necesaria, es
- preferible realizarla en un lugar apartado

- de los demas.

> Si el uso del teléfono mavil es permitido
. en el trabajo, es importante cuidar el
- hablar. Se debe evitar el lenguaje grosero,

© una violacién de la seguridad, asi que antes
- de realizarlo, es importante conocer las
- reglas del lugar de trabajo.

Evitar los mensajes de texto o llLamadas

- cuando se esta en reuniones con otros. La
- persona debe respetar a los que estan en la
- reunién. Cuando se esta comprometido cara
© acara con otras personas, ya sea en una
reunion o una conversacion, es importante

- la atencién completa. A veces ser visto como

“agradable” es tan importante como ser visto

: “ocupado”. Si estas pendiente del teléfono,
- implica que lo que esta sucediendo ahi es
- mas importante que lo que la persona esta

- o vibracién) antes de sentarse, y jamas

- ponerlo sobre la mesa. Es molesto comer
- con alguien que solo esta texteando o

- hablando por teléfono.

Respetar el espacio personal de los
- demas. Cuando se tenga que utilizar
- el teléfono en publico, se debe intentar
- mantener una distancia de los demas.

> Utilizar el altavoz con discrecion. Si se

- prefiere hablar en formato "manos libres”

- por teléfono, es preferible invertir en un
- auricular en vez de tomar llamadas con

altavoz. Esto no es s6lo buenos modales,

© sino que también protege la privacidad del
- trabajadory la de sus clientes (Gottsman,

: ObSCGﬂO, discriminatorio o perjudicia[. ..............................................

............................................. S . 2015).

p Limitar el acceso a redes sociales en el
. lugar de trabajo.

> Disculparse y pedir permiso antes de
: aceptar una llamada importante cuando
" se'estd reunido con otraspersonas.

> En una reunion, es importante dar ciertos :
: “breaks” para revisar el teléfono movil
- o realizar llamadas. Los asistentes son
- mas propensos a prestar mayor atencion
- cuando saben que tendran la oportunidad
- en algunos minutos.



PRACTICAS EN EL TRABAJO

El manejo de social media: ;Como actuar en redes
sociales (Twitter, Facebook, LinkedIn)?

Es importante darle a las redes sociales un giro corporativo
para que beneficien a la organizacion. El hecho de pasar gran
parte de la jornada laboral en redes sociales con fines personales
es uno de los grandes miedos con los que lidian las empresas. Lo
iImportante es gestionar las redes sociales como una herramienta
para flexibilizar y agilizar la comunicacidn, no solo en el desarrollo
interno, también en la conexion externa que se pueda alcanzar
con los diversos publicos de interés. En cuanto al uso netamente
personal de los empleados en el lugar de trabajo, ser estricta-
mente restrictivo es una politica cuestionable, dado que un uso
adecuado y autorregulado no necesariamente afecta la producti-
vidad y eficiencia de un trabajador.

Quien quiera evadir las responsabilidades laborales lo hara en
redes sociales o haciendo otro tipo de actividad durante la jor-
nada laboral. Sin embargo, también existen trabajadores que son
productivos y que utilizan las redes sociales solo para distraerse
un poco, pero una vez que retoman sus actividades lo hacen con
mayor impetu. Asi, bajo politicas normalizadas y coherentes, po-
dria inclusive aumentar su productividad. Es por ello que cuando
un trabajador se siente comodo con la politica de la empresa, y
ésta le proporciona beneficios, se sentira ain mas comprometido
con las metasy logros de la organizacion, ademas de preocuparse
de mantener esos beneficios. No asi, quien se sienta incomodo
dado el clima organizacional hostil, controladory restrictivo.

Es esencial entender que el trabajador puede llegar a ser el
mejor embajador de la marca o empresa, pero para lograr eso
se necesita protocolizar el uso de redes sociales, entrenar a la
organizacion, crear una cultura organizacional o al menos tomar

conciencia de ciertas practicas. El 71% de las empresas encues-
tadas asegura no tener una politica organizacional respecto al
uso de Linkedln o Facebook, cifras alarmantes cuando su uso es
cada vez mas habitual (TrenDigital, 2013). Tener la formacion vy
las politicas adecuadas al lugar de trabajo puede evitar nume-
rosos problemas. A continuacion se presentan elementos que son
transversales al uso de redes sociales en general, y luego acota-
ciones particulares tanto para Twitter, Facebook como LinkedIn.

Beneficios del uso de redes sociales

® Permite una mayor visibilidad de la informacion para toda la
organizacion. Esta es una de las principales ventajas que pue-
den ofrecer estas plataformas, hecho que debe ser fomentado
por los lideres con el fin de fortalecery potenciar la colabora-
cion de los equipos.

® Mayor nivel de interaccion entre areas.

® Promueve la confianza entre los trabajadores.

® Fomenta un entorno mas colaborativo.

® [acilita la conexion con personas de un mismo interés.
® FEficiencia, velocidad e instantaneidad en la comunicacion.

® Compartir informacion. Los documentos se pueden com-
partir rapidamente de forma remota vy facilita la retroali-
mentacion inmediata.
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® Mayorgestion del conocimiento. La interactividad que generan

las redes sociales permite construir comunidades de interés,
lo que puede ser muy valioso para captary transmitir conoci-
miento a través de estos espacios.

® Acceso a un mayor volumen de informacidn. Hoy la experien-

cia de los contactos es fundamental. Si a ello se le suma la
informacion disponible generada por terceros, se pueden to-
mar decisiones con mayor sustento. Sin embargo, se debe
discriminar adecuadamente las fuentes de informacion. Ade-
mas, mantener a los trabajadores implicados en el trabajo es
un factor esencial para el éxito de la empresa.

Fomenta un trabajo global. Las redes sociales promueven la
interaccion en los equipo de trabajo, proporcionando solucio-
nesy comentarios sobre temas relacionados a la empresa.

® Anula las barreras geograficas como temporales. Refuerza

las conexiones entre equipos de oficinas distantes, impul-
sando la vinculacion y centralidad en las tareas.

Modifica la comunicacidn top-down y unidireccional por un
dialogo mas horizontal. Si se aprovecha y tiene una buena
gestion, puede aumentar el interés y la motivacion de los
trabajadores.

Inconvenientes del uso de redes sociales

Aumentan las distracciones e interrupciones.
Fuga de informacion.

Falta de privacidad. Se debe configurar de manera correcta si
no queremos que las personas inadecuadas vean el contenido
publicado.

Menor productividad cuando se da un uso excesivo y poco
regulado.

Comentarios negativos pueden comprometer la imagen de la
empresa.

Malos entendidos. La comunicacion escrita, al no ser tan rica
como la verbal, es mas propensa a ser interpretada de forma
diferente y se generan malos entendidos.

Gatilla conflictos al transmitirse mensajes que nos son ade-
cuados para el canal.
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PRACTICAS EN EL TRABAJO

RECOMENDACIONES PARA UN BUEN USO DE

REDES SOCIALES

p Conocer a la audiencia.
- Es fundamental saber quiénes veran los
- mensajes. Las conexiones de Facebook
- son diferentes a las de LinkedIn, asi como
- también a las de Twitter.

p Hacer un trabajo mas eficiente para no

- tener que llevarlo a la casa. El hecho de

- sequir trabajando en la casa, potencia que
- los trabajadores se sientan con la libertad
- de hacer cosas personales en la oficina.

. Mas del 60% de los trabajadores revisa su
© Facebook por motivos no laborales durante
su horario de trabajo, y sobre el 30% hace

- lo mismo con Twitter.

> Horarios asighados para la revision de
notificaciones. Espacios cortos, pero
- definidos. Con el objetivo de dosificar su
© Usoy no ser interrumpidos constantemente.
- Tener momentos de liberacion y relajacion
- pueden potenciar la productividad.

> Estimular la consecucion de metas
. propuestas, por parte de las gerencias y
- jefaturas.

> Evitar expresar frustraciones de la
- oficina.

Se debe pensar dos veces antes de

- publicar. Aunque las personas no tengan
- asu jefe en el grupo de contacto, lo mas
- probable es que la informacion que se

- publique se vaya a filtrar.

> Verificar las fuentes de las que se extrae
- informacion. Existe mucha informacién
- disponible en Internet, pero es importante
- saber filtrar cuando es profesional y creible. -

) Mantener el uso social al minimo en
- horario de trabajo. Si se tiene el beneficio de :
- gestionar el propio tiempo en redes sociales,
. adiferencia de otros lugares donde su uso

- esta prohibido, se debe limitar el tiempo

- utilizado en fines personales. Si se tiene el

- privilegio, es mejor ser cuidadoso, ya que no
. se quiere ser visto como un profesional que
siempre esta conectado. Se debe intentar

- realizarlo durante los descansos.

> Evitar la fuga de informacion confidencial
- de la empresa. Asegurarse de la privacidad y
- seguridad de cada red social.

> Evitar comentarios negativos para cuidar
- la huella digital. Se debe pensar dos veces
antes de publicar, Internet tiene memoria.
- Estés o no conectado con companeros de
. trabajo en redes sociales, es importante
© saber que comunmente esta informacion
- queda publica, y por tanto, puede ser un
- inconveniente en algun momento.

Evitar publicar opiniones personales

- acerca de politica y religion. Cuando
- se tiene un perfil con poca privacidad y
- companeros de trabajo.

Intentar mantener la vida profesional

separada de la personal.

Leer cuidadosamente lo que sevaa

- publicar. La audiencia no puede ver el
- lenguaje corporal, ni oir la tonalidad, lo que
- puede generar un mal entendido.

Cuidar gramatica, ortografiay

- puntuacion.

Conocer las normas y limitaciones de

- cadared. No solo es importante lo que se
- dice, sino también el como y el canal a usar
. para cumplir el objetivo comunicacional.

> Evitar las mayusculas. Puede ser
- interpretado como un grito.
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Twitter

Twitter es una plataforma relevante en el area de informacion,
ya que reune gente interesada en la contingencia, los debates, asi
como en las opiniones de lideres. El uso profesional que se haga
de Twitter dependera tanto del trabajo que se realice como de la
cultura organizacional de cada empresa.

A PESAR DE LO ANTERIOR, A CONTINUACION
ALGUNOS PUNTOS QUE SE DEBEN TENER EN CUENTA
EN CUANTO AL USO DE LA RED SOCIAL:

 Si la cuenta tiene un fin profesional el perfil debe ser coherente con > Permite ampliar la red de contactos profesionales. :

 quién se dice ser. Se debe preocupar de la imagen, del nombre con
- que lo identifican, de la biograffa, los enlaces e incluye el sitio web > Se puede utilizar para hacer preguntas relacionadas al trabajo, para
- profesional en caso de tener. - expertos dentro y fuera de la organizacion.

> Cuando se asocie como perfil a una organizacion, y se publica un > Intentar agregar valor a la conversacion. :
. comentario personal, es importante que el trabajador se identifique :
- como sujeto y diga explicitamente que no habla en nombre de la > Se debe ser cuidadoso al enviar un mensaje directo (DM), ya que se
- empresa. Hacer pUblica la situacién es relevante para desligar de - podria estar enviando a todos los seguidores como un tweet.

E reSponsab|l|dad al empleador en caso que se Cometa un error o dlChO E .................................................................... .
- desafortunado. :

- funcion de temas relevantes para la organizacion.

> Evitar el uso excesivo de hashtags. Se recomienda priorizarlos en \\ | //

....................................................................

: Evitar robar tweets ingeniosos. En caso de hacerlo, se debe dar cuenta
de la autoria.

» Se recomienda la creacién de listas de personas por industria, marcas -
- en especifico o companeros de trabajo y amigos con los que quieres
- mantener contacto. Permite un mayor orden.
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Facebook

Facebook es la red social mas popular a nivel mundial. Si bien
sus usos son principalmente para conectar con amigos y fami-
liares, la evolucion y las constantes actualizaciones de la plata-
forma han ido incorporando distintas funcionalidades, lo que se
traduce en que las personas pasen gran parte de su tiempo en
esta red social. Por esta razdn es que se convierte en una de las
principales amenazas en el lugar de trabajo y muchas empresas

optan por bloguear su acceso.

A CONTINUACION ALGUNAS RECOMENDACIONES
PARA UN ADECUADO USO:

> Utilizar preferentemente el teléfono celular, en vez del computador
de la oficina para revisar notificaciones. La mayoria de los sitios
visitados en la oficina pueden ser rastreados, por lo que se debe evitar
revisar las notificaciones personales durante horario de trabajo. Es
importante entender que si bien el dispositivo es personal, se debe
tener en cuenta que se esta utilizando el tiempo laboral, por lo tanto,
su uso debe ser con criterio y solo en espacios de tiempo limitados.

> Sino hay un uso institucionalizado de Facebook, se debe dejar en claro
que esta plataforma es para amigos y familia.

> Es fundamental preguntarle a los otros trabajadores antes de
etiquetarlos en estados, fotografias o lugares de visita, sobre
todo cuando no son amigos y no lo harian por un tema social. La
informacién expuesta de otras personas puede ser importante y
privada para ellas.

> No hay problema en ignorar solicitudes de amistad proveniente de

companeros de trabajo, se puede explicar que es exclusivamente
para la familia y amigos mas intimos, pero que se puede agregarlo
a LinkedIn. Si bien ignorar a alguien puede ser un simbolo de malas
practicas, uno tiene el derecho a limitar su vida personal de la
profesional.

> Si se tiene un conflicto se debe pensar dos veces antes de publicar.

El principal problema es que hoy las personas dicen lo que piensan
en vez de pensar lo que deberian decir. Uno debe intentar calmarse
antes de escribir. Hay cosas que se escriben sin pensary después

las personas se arrepienten, pero ya esta disponible en multiples
pantallas.

> Intentar ser lo mas claro en el lenguaje. Debido a la falta de lenguaje

corporal y tonalidad en el mensaje, éste puede ser mal interpretado.

Evitar publicaciones intimas si se tiene a companeros de trabajo en la
red social. Algunas veces, este tipo de post puede ser desagradable
incluso para amigos y familia.
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LinkedIn

LinkedIn es una red social que permite conectar personas, em-
presas y negocios, con un fin mayoritariamente profesional. Es
un sitio que se utiliza para la difusion y obtencidn de ofertas de
trabajo, no obstante, también se utiliza para compartir nuevas
iniciativas, discutir algo en particular, formar grupos de interés,
asi como también oportunidades de negocios y futuros clientes.
Ademas:

® LinkedIn permite expandir la red de contactos profesionalesy ® Sila empresa crea un perfil, es posible que aumenten las po-
fortalecerla. sibilidades de atraer candidatos, asi como también mantener
los lazos con ex trabajadores, que podrian ser re-incorpora-

® s un espacio de colaboracion mutua. Los propios usuarios
dos en un futuro.

son quienes comparten o recomiendan los contenidos aso-
ciados a vacantes. ® Permite participar de conversaciones con profesionales de la
industria, lo que ayuda a crear un conocimiento que va mas

® Excelente herramienta para reclutar talentos, ya que no es , : . .
P ya 4 alla de la base de contactos disponibles en la propia empresa.

necesario lanzar una campana, sino que se puede realizar
una busqueda especifica de profesionales, verificando los ® Permite crear una base de datos de profesionales.
perfiles disponibles.

® En el otro extremo, los profesionales pueden revisar los per-
files de las posibles empresas de interés.

® Permite tener contacto con profesionales con un interés u ob-
Jetivo especifico.




PRACTICAS EN EL TRABAJO

Uno debe asegurarse que el perfil esté
completo y con una fotografia adecuada.
Ademas que la informacion esté
actualizada.

Es recomendable una solicitud de contacto
personalizada antes que genérica.

La calidad de las conexiones es mas
importante que la cantidad. Lo que se busca
es tener una red de contactos de calidad y
con sentido, no tener a todo el mundo.

Se debe intentar tener algunas
recomendaciones en el perfil, esto le da
mayor credibilidad al trabajo.

Se recomienda participar en las discusiones
de grupo del trabajo, siempre que se
agregue un valor. Si no se tiene nada
interesante que decir, es mejor callar.

Mantener la red social actualizada incluso
cuando se tiene un trabajo estable.

PARA GESTIONAR UNA BUENA REPUTACION
PROFESIONAL, LINKEDIN ES UNA DE LAS REDES
SOCIALES MAS ADECUADAS. SIN EMBARGO, NO SE
DEBE OLVIDAR REALIZAR BUENAS PRACTICAS PARA
UN ADECUADO USO.

> Cuando se habla en nombre de la marca la
persona debe estar autorizada, y en caso de
lo contrario, se debe identificar, ya que la
reputacion e imagen de la organizacion esté

en juego.
> Evitar mensajes inadecuados y personales.

> Evitar la fuga de informacidn privada,
ya sea proximas estrategias o asuntos
confidenciales.

> Respetar las dindmicas de grupo.

> No es bueno publicar todo tipo de cosas,
es mejor ser selectivo. Se recomienda
destacar estudios y experiencias laborales
que permitan que el usuario pueda
mostrarse como le gustaria que su jefe,
sus paresy el resto de las personas lo vean
como profesional.

Evita publicar informacidén social, para eso
existen otras redes sociales.

Evita mentir, esto podria ser catastrofico
para la reputacion profesional.
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:;Como hablar por WhatsApp con el jefe, clientes o
companeros de equipo?

El uso de WhatsApp, aplicacion de mensajeria instantanea, se
ha incrementado considerablemente en los ultimos anos. Lo eco-
nomico e intuitivo del sistema ha permitido que un nimero impor-
tante de personas lo utilice. Chile no se ha quedado atras, y con
una penetracion mayor al 70%, ha superado el promedio mundial
(Consumerlab, 2015).

WhatsApp se ha incorporado en las practicas de comunicacion
cotidiana, y el mundo laboral no es la excepcidn. Sin duda, la ven-
taja de ofrecer comunicacion a tiempo real ha impulsado que las
empresas decidan utilizarla como una herramienta de comunica-
cion interna. Tras el email, WhatsApp es el segundo sistema de
comunicacion calificado como mas efectivo a la hora de comuni-
carse en el trabajo (TrenDigital, 2015).

El uso de la aplicacion va a depender de la cultura organi-
zacional que posea cada compania, sin embargo, el uso indis-
criminado de WhatsApp, ya sea en reuniones o en el lugar de
trabajo, es uno de los grandes vicios con los que deben lidiar las
organizaciones. Indudablemente, el canal para la comunicacidn
Interna va a depender de la materia a tratar, por ejemplo, para
llegar a consensos e intercambiar varias opiniones de forma ra-
pida, el cara a cara es mucho mas efectivo, sin embargo, cuando
se quiere comunicar algo breve y concreto, la aplicacion brinda
rapidez y facilidad.

Beneficios del uso de WhatsApp

Simultaneidad y rapidez para comunicarse y compartir docu-
mentos que no requieran un alto nivel de formalidad.

Potencia las relaciones entre empleados, el trabajo en equipo
y el companerismo.

Ofrece una mayor cercania.
Mejora la colaboracién en el trabajo.
Reduccion del volumen de emails.

Mejora la efectividad de la comunicacién interna, pero sola-
mente cuando esta debidamente protocolizada.

Low cost. Algunas empresas invierten grandes cantidades de
dinero en sistemas de comunicacion interna, que si bien pue-
den calificar como efectivas en un inicio, lo observado indica
que su uso desciende con el paso del tiempo.

Sus notificaciones no son invasivas y pueden leerse en cual-
quier momento. Sin embargo, se debe ser disciplinado y no
iInterrumpir en momentos importantes.

Aplicacion intuitiva. Trabajar con una herramienta que se uti-
liza de manera cotidiana, favorece la participacién, ya que no
es visto como un sistema impuesto, sino como un facilitador.
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Inconvenientes del uso de WhatsApp RECOMENDACIONES PARA UN BUEN USO DE
WHATSAPP CON COMPANEROS DE TRABAJO Y
CLIENTES

® F[alta de seguridad. Es una de las caracteristicas mas deman-
dadasy criticadas de la aplicacion. Sin embargo, en el pasado
abril, se lanzd una actualizacion que supone mejorar el cifrado
de los mensajes, y que, de modo general, consiste en que la un cliente o jefe e incluso con algunos
informacidn ya no es almacenada en un servidor centralizado, compaferos, se debe evitar el envio de
sino que en el dispositivo de cada uno. besos para despedirse. Lo ideal es utilizar
el mismo lenguaje y tono de comunicacion
que en un email. Se recomienda utilizar
emoticones solo si el cliente o superior lo

utiliza primero, y se establece como norma
aceptada. Si se duda de la interpretacion,

> Evitar utilizar emoticonos. Al hablar con

® |mpone una respuesta pronta.

® Pérdida constante del foco en el trabajo. Debido a la alta
afluencia de mensajes hay una mayor interrupcion de las

actividades. porque el contexto es poco claro, mejor no
. : . : utilizarlo.
® Disminuye los niveles de productividad. Cuando no existen una
buena gestion ni horarios definidos de revisidn, es probable > Pactar un horario de disponibilidad. Fs
que la constante interrupcion impida ser productivo durante esencial establecer horarios. Cuando es
el dia. una urgencia, llamar puede ser mejor. Se
debe escribir a los contactos solo a horas
® Mala interpretacion. La comunicacion escrita trae consigo prudentes.

una serie de problemas y malos entendidos, lo que puede ser
perjudicial si se utiliza en el ambito laboral. Ademas, la co-
municacion no siempre es sincronica y si alguien demora en
responder también puede malinterpretarse.

> Evitar usar abreviaturas y cuidar la
ortografia. El uso comdn de abreviaciones
y la escritura rapida en chats ha
perjudicado la riqueza de la gramatica,
sumado a que los errores ortograficos
pueden llegar a ser aterradores. Si bien se
pueden cometer estas faltas en el ambito
personal, sin duda puede ser mucho mas
grave en lo profesional, donde la imagen
personal esta en juego.

® Pérdida de los limites del horario de trabajo y descanso.

Evitar las mayusculas. Pueden ser
iInterpretadas como gritos.
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> Minimice las reuniones por WhatsApp.
En Chile hay una cultura de reunion. ks
importante entender que las reuniones
deberian tratar de realizarse sodlo
cuando sean estrictamente necesarias
e Importantes, por tanto, cuando tienen
esta relevancia, WhatsApp no es el mejor
canal de comunicacién. En la gran mayoria
de los casos las personas terminan con
muchas dudas después de una reunién por
WhatsApp y siempre hay malentendidos.

> Chequeado, no necesariamente implica que
esté aceptado. Por una parte, es importante
responder a los mensajes, y por otra,
verificar que el mensaje haya sido aceptado.
La ausencia de alguna de las dos partes
puede causar un sin fin de mal entendidos.

> Proponer tiempos estimados de
respuesta. Estos deben ser formulados por
cada organizacion, ademas de comunicados
a todo el personal que use la aplicacion
como herramienta de trabajo.

> Evitar enviar mensajes durante una
reunion. Aunque se esconda el dispositivo
bajo la mesa, el lenguaje corporal es muy
revelador. El envio de mensajes puede ser
apropiado solo si tiene relacion con la reunion.

> Cuidar el tono. A veces lo escrito puede
ser leido con otro sentido, desencadenando
un mal entendido. El tono algunas veces lo
es todo, si el mensaje puede transmitir un
significado distinto para el receptor, algunas
veces es mejor llamar.

Evitar el uso de autocorrector. En caso de
hacerlo, leer el mensaje antes de enviarlo.
Los cambios automaticos pueden ocasionar
errores involuntarios.

> Respetar la privacidad. Evitar compartir
imagenes o contenidos de otros, sin la
autorizacion correspondiente.

> No se debe textear cuando lo correcto
es hablar. Hay cosas que deben ser
tratadas presencialmente o mediante
una llamada. Tanto WhatsApp, como la
mensajeria instantanea, es una manera de
comunicacion mas informal que un email, y
a lavez, no tan urgente como una llamada
telefonica.

> Cuidado con las horas de conexion. La
aplicacion deja un registro de conexion,
por lo que puede ser perjudicial si esta
prohibido el uso del teléfono mévil personal
en la empresa.

Ser educado no cuesta nada. Comenzar con
un saludo, decir por favory gracias, proyecta
una mejor imagen como profesional.

> Evita realizar reclamos o acusaciones
mediante WhatsApp. Se pueden generar
malas interpretaciones y conflictos
Innecesarios, sobre todo en los grupos cuando
hay jefes o supervisores de otras personas.

Ser breve y conciso en los mensajes.
Conversaciones mas largas pueden ser
indicios de que WhatsApp no es la mejor via.

> Utilizar el mismo canal. Si un superior
inicia la conversacién en WhatsApp, es
probable que espere una respuesta por la
misma via. En caso de que ésta necesite
de una llamada, es recomendable pedir
permiso antes de realizarla.

> Evitar las cadenas. Nadie se ha muerto o
su vida se ha arruinado por no reenviar un

mensaje.

> Cuidar imagen de perfil. Si el servicio
de WhatsApp se utiliza tanto para la vida
personal como profesional, evita utilizar
fotografias que puedan afectar tu imagen
profesional.

> Nombre identificable. Si se utiliza para
el ambito profesional, es importante
un nombre de usuario reconocible. Es
recomendable el uso del nombre y apellido,
mas que sobrenombres o solo emoticones.

> Status ad hock. Asi como cuidar la imagen
de perfil y tener un nombre identificable
es importante, también lo es mantener
un mensaje en el estado que no afecte la
imagen profesional. Se debe evitar poner
emoticones que aludan solo a pasarlo bien o
a fiestas. Intenta ser profesional en caso de
usar WhatsApp para el ambito laboral.
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NUEVA REALIDAD

RESPETAR HORARIOS.

El hecho de tener WhatsApp no obliga a contestar de manera inmediata,
y menos fuera de los horarios de trabajo. Es importante respetar los
espacios y tiempos de los demas. Si bien es una tecnologia que facilita
la comunicacion en todo momento y lugar, no se deben comprometer las
horas de descanso y desvinculacion del trabajo. Si es un tema urgente,
se puede llamar. Algunos expertos recomiendan como politicas de uso,
convenir limites de tiempo y espacio para responder.

Grupos de trabajo en WhatsApp

Debido a la falta de protocolos, en algunas empresas estan
"desesperados” con los grupos de trabajo de WhatsApp. El poco
cuidado al usar la aplicacion ha generado indeterminados pro-
blemas y malentendidos. Para no ser visto como poco profe-
sional o mal educado, es importante tener en cuenta algunas
recomendaciones para la comunicacion via WhatsApp con los

. . RESPONDER CUANDO EL MENSAJE ES DIRIGIDO.
equipos de trabajo.

Sien un grupo de trabajo se requiere la respuesta de algun
integrante en especifico, es importante que la persona aludida
lo haga. No necesariamente significa que la persona conteste
inmediatamente, y menos aun si esta fuera del horario de
trabajo, sin embargo es recomendable que existan acuerdos,
ya sean implicitos o explicitos, del tiempo de respuesta

CADA GRUPO TIENE UN MOTIVO
Y FINALIDAD.

Algunas veces, las conversaciones se desvian
de tema, y las notificaciones no son mas que

DEBE EXISTIR UN
ACUERDO ENTRE LOS
INTEGRANTES.

memes, chistes y emoticones. Es valido que
todos quieran hacer un aporte y sentirse

utiles en la conversacion, sin embargo, es
importante no olvidar que el grupo es con fines
laborales. Se debe ser prudente y coherente,
ademas de entender qué temas son oportunos

No se puede obligar a alguien
que participe en el grupo. En
caso de que sea estrictamente
necesario, y esté incluido en las
politicas de empresa como medio
de comunicacion, es importante

para discutir por esta plataforma.

LA INFORMACION ENVIADA AL
GRUPO DE TRABAJO DEBE SER
DE INTERES GENERAL.

Antes de comenzar una conversacion es
esencial saber si es de interés para todos
los integrantes, o para alguien especifico
(Bustamante, 2015). Si es el sequndo

caso, es mejor escribir en privado al
involucrado. Por otra parte, algunas veces
las conversaciones se vuelven mas intensas
con ciertas personas, esto puede ser una
molestia para los demas, por lo que se debe
ser cuidadoso.

que la persona esté de acuerdoy
no se pase a llevar la intimidad de
los trabajadores.

PRESENCIA DEL JEFE
EN LOS GRUPOS DE
TRABAJO.

Es dependiente de la cultura de
la organizacion. Estara en los
que deba estar, y en los que sea
necesario, sin embargo, el tono
y contenido dependera de la
confianza del equipo de trabajoy
clima de la empresa.

estimado. Muchas veces excusarse de no ver el correo o

no escuchar la llamada es mas valido que decir "no vi el
mensaje”, debido a que la aplicacion tiene un reconocimiento
del horario de conexion y de lectura del mensaje.

SILENCIAR EL
SONIDO DE LAS
NOTIFICACIONES DE
GRUPOS DURANTE
LA JORNADA
LABORAL.

Que el teléfono suene
constantemente sobre

la mesa, puede ser
incomodo para los demas
companeros de trabajo.
Cuando los grupos no estan
relacionados al trabajo, es
mejor silenciarlos.

EVITAR
COMENTARIOS
NEGATIVOS O
ACUSACIONES.

Por lo general las personas
mediante WhatsApp dicen
cosas que no dirian en una
discusion cara a cara, ya que
no hay un filtro social. Un
comentario puede estallar en
un conflicto sustancial, y todo
debido a un mensaje enviado
por el canal inadecuado en
relacion a la magnitud de la
conversacion.



PRACTICAS EN EL TRABAJO

;Como hablar por WhatsApp con el jefe?

A todo lo mencionado anteriormente, se le suman algunas par-
ticularidades cuando el uso de WhatsApp en con superiores, como
por ejemplo:

Se debe evitar escribir a los superiores por esta
via cuando para ellos puede no ser la manera
mas adecuada de comunicacion. Por otra

parte, si el trabajador no quiere utilizar esta
via, deberia contestar por amabilidad. Estas
son algunas de las razones importantes de la
existencia de protocolos de accidn y que pueden
evitar malos entendidos.

Muchos de los trabajadores asisten a reuniones, y el jefe les habla mediante
WhatsApp, pero ;Como no contestar si es el jefe? Deberian existir, como
anteriormente se menciono, tiempos de respuestas establecidos, y ademas,
los superiores deberian entender que si la reunion se encuentra agendada,
la respuesta no puede ser inmediata, ya que esa es la actividad que el
trabajador debe estar realizando en ese momento. Este tipo de practicas,
debido a las constantes interrupciones y con ello la desconcentracion de

los asistentes, extiende las reuniones por mas del tiempo acordado y las
convierte en poco proliferas. En caso de que la reunion sea muy extensa, es
primordial tener pequefnos “breaks” cada 40 minutos para que los asistentes
puedan contestar, revisar y responder sus mensajes y correos (Mas adelante
se profundizaréa sobre el nuevo paradigma de las reuniones).
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Una buena fotografia es una buena impresion

El impacto que tienen las fotografias en redes sociales, sobre
todo las de perfil, influyen en la manera que el resto ve a la per-
sona. Como antes se menciond, muchas empresas y organi-
zaciones estan utilizando los medios sociales como meétodo de
contratacion y gestion de personal, y segun lo observado, la foto-
grafia, gqueramos o no, es un elemento que también entra en juego
al momento de ser postulante a una oferta laboral.

De la misma forma como influyen en los procesos de selec-
cion de personal, también es importante tener una imagen pro-
fesional en las redes mientras se esta en un puesto de trabajo,
sobre todo en LinkedIn. Si bien existen redes sociales que tienen
un uso personal, y por tanto, la libertad de publicar la fotografia
que se desee, es fundamental estar al tanto de la configuracion
de privacidad y seguridad de cada plataforma.

RECOMENDACIONES PARA UNA BUENA FOTOGRAFIA
PROFESIONAL?

> Este tipo >

de fotografia destaca la cabezay cara,
pero a menudo muestra hombros y tronco.
Con esto, la persona es el enfoque de la
imagen y no la actividad que realiza en ese
momento.

> No

debe haber ninguna sombra que oscurezca
el rostro. La persona deberia verse
claramente.

El
fondo puede estar un poco fuera de foco,
pero lo demas debe ser nitido. Se debe
evitar las imagenes borrosas.

Aparecer como se haria
normalmente en una situacién de negocios.

Las mujeres tienen
una tendencia a inclinar la cabeza, y se
ven menos seguras de si misma cuando lo
hacen. Se debe intentar tener una expresion
facial agradable.

Suena obvio, pero los usuarios no siempre
prestan atencidn a su eleccion. Debe
parecer un profesional competente en la
fotografia. Si la foto es de hace mas de 8 o
10 anos, las personas se pueden sorprender
después en la entrevista y pueden pensar
que hubo una mala intencion.

Cuando el rostro es una parte pequena

de la fotografia, se debe ser cuidadoso
con el entorno en donde se toma, ya que
éste puede no ser el mas adecuado. No se
recomiendan como fotografia de perfil.

3. Recomendaciones basadas en el libro “The essentials of business efiquette” de Bar
bara Pachter, experta mundial en comportamiento empresarial y comunicacion.
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El email como
herramienta

l email se ha convertido en una herramienta fundamental

para la comunicacion interna y externa en las organiza-

ciones. Segun lo observado en estudios, un 97% de los

encuestados evalla el uso de email como efectivo para la
comunicacion con otros en el lugar de trabajo, sin embargo, este
medio ha sustituido de manera sustancial la comunicacion cara a
cara, lo que ha generado, por ejemplo, que un 70% de los traba-
Jadores haya tenido un malentendido, mientras que un 17% se ha
enojado porque le dijeron algo que sentian que debian decirselo
en persona (TrenDigital, 2015).

No hay dudas de que el correo es una herramienta que ha per-
mitido una comunicacion mucho mas rapiday fluida, sin embargo,
se deben tener en cuenta algunas recomendaciones para no caer
en malas practicas.

La importancia de las carpetas

Esimportante que los correos estén ordenados en carpetas por
temas, ya que permite una mejor organizacion, ademas de ser un
meétodo que agiliza y facilita encontrar los mensajes relacionados.

Los horarios de revision

Deben existir horarios asignados para la revision de los correos,
ya que de lo contrario, las personas estan en todo momento pen-
dientes. Segun lo observado, se pierden al menos entre 6y 10 mi-
nutos por hora en revisar el correo electrénico, ya que saca a la
persona de la actividad que estaba realizando al revisarlo, y volver
a enfocarse son minutos valiosos de productividad. Establecer ho-
rarios por cada dos horas puede facilitar estar mas concentrado
y no interrumpir el trabajo a cada minuto.

Por otra parte, en cuanto a los envios de correos en horarios
fuera de oficina, es esencial no hacer sentir a la persona obligada
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a responder de forma inmediata, esto se puede solucionar con un
asunto que diga “conversacién para el dia x”, en caso de ser im-
portante y urgente, se debe indicar en el asunto.

Tiempo de espera antes de tomar una accion

Las personas deben tener un tiempo suficiente para responder,
si bien lo ideal es tener una respuesta inmediata, la realidad es
que el correo que se envia puede ser uno entre muchos. Consi-
derar que el remitente pueden estar afuera de la oficina, en reu-
niones, o tener otras prioridades (Gottsman, 2015).

Es aconsejable evitar enviar recordatorios sarcasticos, tales
como “todavia esperando”, "jestas ahi?”, esto podria llegar a ser
irritante. Si se quiere una respuesta o tener un seguimiento del
correo enviado, y ya se ha dado un tiempo considerable (dos dias
en algunos casos), se debe llamar o enviar un nuevo email que
diga algo como “en relacién a lo anterior enviado”.

Por otra parte, si la respuesta toma una dias para ser enviada,
es importante que la persona que envio el correo esté al tanto de
que se esta trabajando en la respuesta.

¢Por qué el asunto es relevante? Mejores practicas

La linea de asunto sirve para que el destinatario sepa de qué
trata el mensaje. Evitar dejar el asunto en blanco es muy impor-
tante, asi como escribir un asunto que no tiene nada que ver con
el contenido del mensaje (ej. “Feliz lunes!”] (Gregoire, 2013). Esta
linea lo es todo ya que puede finalmente decidir si el destinatario
abre el correo. No deberia tener mas de 7 palabras. Debe ser
claro, significativo, descriptivo, informativo e incluso atractivo.

¢ A quién se debe copiar?

Es importante tener criterios definidos para saber a quién se
debe copiar. Los correos deben estar personalizados, y siempre
deben haber responsables. Si se va incluir a terceros, es impor-
tante explicar las razones y el contexto.

Por otra parte, al responder un email en el cual estan copiadas
otras personas, se deberia seguir la misma cadena y escribir la
respuesta en la parte superior. Es importante no eliminar el con-
tenido de la cadena de emails, a menos que sea informacion con-
fidencial. En caso de solo ser un agradecimiento, o algo de poca
relevancia para los otros involucrados, la respuesta puede ser a
un destinatario determinado y no con copia a todos.

Una cifra interesante es que al menos un 25% de las personas
han enviado correos a la persona equivocada. Esaconsejable dejar
el "to” para ser rellenado al final, asi se evitan envios de correos
equivocados o accidentales.
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RECOMENDACIONES

>

Es esencial saber distinguir cuando
es apropiado una llamada, un mensaje, un
Correo o una reunion cara a cara.

Los correos que
se envian de forma colectiva, con copia a
muchos, y se requiere algo particular de
los aludidos, debe tener un nombre antes
o después de lo que se esta requiriendo. Si
la persona solicita algo a un grupo, pero no
especifica quién debe hacerlo, por descarte
nadie va a hacerse responsable de lo que
se esta solicitando. En ese sentido entra la
maxima de “Fuente Ovejuna fue”.

Un saludo, un lo siento, un gracias
y una despedida siempre sera mejor.
Las personas “leen” también la falta de
informacién. El no saludar o despedirse es
mala educacion.

Una de las practicas
gque mas molesta a las personas es cuando
un correo no es contestado, y la persona
reenvia el mismo correo sin ninguna
contextualizacion. Eso es decirle al otro de
muy mala forma que conteste. Basicamente
es un garabato digital. Es mejor darse el
tiempo de reescribir o agregar un par de
lineas de contexto.

Es fundamental
que esté acompanado de una firma con
nombre y empresa en la cual trabaja. Esto
proporciona mayor credibilidad y confianza
a quienes se les escribe. Sin embargo, se
debe evitar firmas extensas y tediosas que
indiquen todo lo que la persona hace o ha
hecho. Mientras mas largo es el cargo, mas
chico se ve el nombre sobre la firma.

Algunas veces pueden
estar bajo vigilancia, ademas de facilitar
aln mas la confusion con el “para”. Se debe
tener en cuenta ademas que cuando se
cambie de trabajo, lo méas probable es que
se pierda toda la informacion almacenada
en el correo corporativo.

Cuando se envia un email
a varias personas que se conocen entre
si, esta bien poner sus direcciones en el
campo “para”. Al enviar a muchas personas
que no se conocen entre si, es preferible
utilizar CCO (con copia oculta), ya que con
esto proteges las direcciones de los demas
(Cornell Information Technologies, 2014).
Si se envia un correo con un destinatario
especifico, pero es importante que otras
personas estén al tanto de la informacidn
enviada, se recomienda utilizar el campo
CC. Sin embargo es importante que estas
personas sepan la razon de estar copiadas
o puede ser confuso.

A las personas
en general no les gusta recibir un correo
reenviado sin agregar un contexto. Es
una practica que se debe evitar ya que la
persona no tiene por qué adivinar lo que
estd pensando el otro.

Hablar
mal de los demas termina hablando mal de
uno mismo, y si queda por escrito después
es muy facil que pueda ser utilizado en
contra.

Si la respuesta es
sustancial y suma a la conversacion, puede
ser utilizado, de lo contrario, si es solo un
agradecimiento, es recomendable evitar
enviarselo a todos.

El uso
de autocorrector muchas veces juega
una mala pasada. Por otra parte, el uso
de abreviaciones puede ser visto como
poco profesional. Se debe tener en cuenta,
que incluso si es una relacion informal,
ese correo puede ser reenviado a otras
personas.

Muchas veces
se entiende como si se estuviera gritando,
por tanto, se deben usar con moderaciény
cuando sea necesario.



NUEVA REALIDAD

p Ser prudente con la fuente, colory

- negrita. Salir de lo comun puede ser

- originaly auténtico, pero es importante que
. este tipo de variaciones no faciliten malas
interpretaciones. Una letra poco legible o

- colores muy llamativos pueden ser vistas

- como poco profesional.

p No utilizar abreviaturas cuando se envien
- emails desde el teléfono. Es facil olvidar

- que se estd enviando un email y no un

- texto cuando se utiliza el teléfono movil. Es
- Importante asegurarse de no parecer poco
- profesional.

Evita responder un email usando solo
- emoticones. El uso de estos signos va a
- depender de la cultura organizacional, sin
embargo, siempre los excesos son malos.

> Pensar antes de enviar. Se recomienda

- leeryrevisar el email antes de enviar.

- Una vez enviados no se puede hacer

. desaparecer. Los mensajes pueden ser
guardados por un largo tiempo, y ademas
pueden ser leidos y enviados a otros sin

- consentimiento.
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Evitar revisar el correo durante
reuniones o comidas. Es grosero apartar
la mirada de la persona con la que se
mantiene una conversacion para mirar el
teléfono (Gottsman, 2015). Es preferible
esperar a que termine el encuentro, y

en caso de que sea muy extenso, tener
pequenos “breaks” para revisar el teléfono.
Esto facilitara la concentracidn de los
asistentes durante la reunion.

Evitar enviar spam o cadenas. Aunque
algunos emails puedan ser interesantes

o0 entretenidos para algunos, no es o

mas apropiado para el lugar de trabajo.
Considerar que ya existe un volumen
considerable de emails laborales en la
bandeja de entrada, por lo que llenarla con -
este tipo de informacion puede ser molesto. -
Por otra parte, enviar este tipo de correos
puede hacer creer que la persona no esta
realizando su trabajo.

Centralizar y distribuir la informacion.
Utilizar una multiplicidad de canales si bien
puede agilizar la comunicacion, también
puede generar problemas entre areas o

departamentos debido al desordeny la
poca consolidacion de la informacion. Es

Evitar renunciar a la comunicacion

. directa. Si se necesita una

* retroalimentacién urgente, se debe evaluar
- si efectivamente el email es el canal

- correcto, tal vez una llamada telefénica sea
- mas eficiente (Gottsman, 2015).

importante saber distinguir qué canales
utilizar para cierta informacion, ademas de -
copiar a los involucrados. No se trata de que :
toda la informacion sea para todo el mundo, :
esto se convierte en una acumulacion de :
emails sin leer en la bandeja de entrada.
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M

egun estudios realizados por TrenDigital, un 54% de los
encuestados tiene conversaciones de WhatsApp durante
las reuniones de trabajo, un 32% reconoce que navega
por Internet en su teléfono o Tablet, mientras mas de
un 55% de los trabajadores revisa correos. Cifras que revelan un
cambio importante de las practicas que ocurren al interior de una
reunion, lo que impulsa con urgencia a una transformacion en el
paradigma de lo que comUnmente se entiende como reunidn.

L a tecnologia favorece la interaccion con los demas, y en eso no
hay dudas, sin embargo, la preocupacion de estar en otros lugares
es tan grande, que ignorar a las personas que estan presentes se
ha vuelto una practica comun. No se debe olvidar que el tiempo
cara a cara siempre tendra un valor agregado.



NUEVO PARADIGMA LA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL

Duracion g
espacio libre para
uso tics

antener reuniones breves y especificas es primordial
en estos tiempos. Sin embargo, en reuniones de mas
de 90 minutos es fundamental tener pequefios “breaks”
cada 40 minutos para que los asistentes puedan con-
testar, revisar y responder sus mensajes y correos. El propdsito
es que las personas no estén constantemente revisando sus telé-
fonos en el trascurso de la reunion, ya que hoy la atencion no su-
pera los 40 minutos sin revisar los dispositivos electrdnicos, por
lo que “perder” 5 a 10 minutos de atencidn justo a la mitad de la
reunion, puede ser una practica que facilite la concentracion de
los asistentes durante el resto del tiempo.
Portanto, es mejor perder unos minutos que estar todo el tiempo
“trabajando” pero sin estar focalizado en la reunién.




Estrategias de
preparacion para
mantener una
comunicacion
efectiva

Conocimiento por parte de todos los asistentes del motivo

or lo general, dentro de las organizaciones existe una
planificacion de las préximas reuniones a realizarse, lo
que no es negativo, sin embargo, muchas veces éstas ca-
recen de una agenda que indiquen los objetivos de la cita-
cion, lo que implica que los asistentes no conozcan el motivo real
de la reunion, ni lo que se espera de ellos.

Es unanime que es dificil no distraerse en estos dias, por lo
que no saber explicitamente las razones y objetivos de la reunion,
promueve aln mas estar distraidos, lo que termina afectando aun
mas la efectividad que se alcance en la reunion.

Los espacios de atencion son mas escasos que en el pasado
Justamente por el uso constante de la tecnologia que lleva a la in-
mediatez, es por eso que es necesario estimular a las personas
para mantenerlos concentrados, explicarles el por qué han sido
llamados a la reuniodn, el rol que deben asumir, y lo que se es-
pera de ellos es fundamental para que los espacios de reunion
sean eficientes y productivos.

NUEVA REALIDAD PRACTICAS EN EL TRABAJO NUEVO PARADIGMA

Acta de notas

Por otra parte, es esencial terminar la reunion con un acta vir-
tual que indique explicitamente los acuerdos, tareas y responsa-
bilidades que asumid cada uno, y a la cual todos tengan acceso.
Designar a un encargado que envie las notas posteriormente
puede evitar que todos estén “distraidos” tomando notas en sus
computadores personales.

Acuerdos

Los acuerdos deben ser consistentes con los objetivos plan-
teados al momento de citar la reunion. Es importante que el vo-
lumen de reuniones disminuya en las organizaciones, y para esto,
es importante lograr los objetivos propuestos.

Responsabilidades

Es fundamental que cada asistente asuma las responsabili-
dades indicadas en la reunion y en el acta virtual. Por otra parte,
es primordial motivar a que estén permanentemente en contacto
para el rastreo de las actividades. Con las tecnologias disponi-
bles, es mas facil que antes programar y realizar seguimientos
de actividades.
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RECOMENDACIONES AL MOMENTO
DE UNA REUNION

P Realizar reuniones solo cuando sea

. hecesario. Para que las reuniones sean
~ eficientes y practicas, lo recomendado

- es realizarlas cuando sea necesario,
-y no simplemente porque estan en la

- planificacién. El nuevo formato de reuniones :

- no deberian ocupar mas de un 25% del
- tiempo de un trabajador.

: Mantener contacto visual. Cuando se esta
* en una reunién o escuchando a alguien

- hablar, es importante mirar a la cara, y no
a la pantalla. Si bien existen una multitud

© de estimulos que probablemente llamen

" maés la atencién, como estar revisando el

- correo o contestando el Ultimo WhatsApp,

- se debe estar atento y presente. Uno de los
- principales problemas de tomar notas en el
laptop es que se pierde el contacto visual

- con el oradory otros participantes en una

- reunidn. El contacto visual es importante

- para ayudar a transmitir la comprension y
- para demostrar visiblemente que se esta

. participando (Gottsman, 2015).

p Focalizarse exclusivamente en la
reunion. Si la reunién estaba agendada, no
. se deberia estar trabajando en otra cosa.

- Sj bien el volumen de reuniones muchas

- veces es una queja en las organizaciones,

. estar focalizado favorece que los tiempos se -

© reduzcan.

No intentar ser multitask. No por atender
inmediatamente y realizar simultaneas

. tareas, se es mas eficiente y productivo.
: Segun expertos, intentar ser multitarea

puede llegar a ser perjudicial para el
rendimiento laboral, sin embargo es

un hecho que se obtiene satisfaccion
(Wang, 2012), por lo que se cree que es un
beneficio, incluso cuando el trabajo sea de
menor calidad. Lo recomendado es estar

- en la reunion sin distractores para poder

lograr estar concentrados y enfocarse en lo

. que se esta transmitiendo.

No contestar el teléfono durante una

- reunion. Al hacerlo se da a entender que

la persona del teléfono es mas importante

- que las que estan en la reunion. Si se debe

recibir una llamada impostergable, es
importante mencionar la situacién antes

- de que comience la reunion, esto permitira
- que cuando se reciba la llamada la persona

pueda retirarse discretamente sin ser

descortés. Si se llega a olvidar, se puede
. explicar brevemente antes de contestar.

Como sugerencia, si se estd en una reunién

-y la otra persona contesta una llamada

- con la que uno se puede sentir incémodo
- estando alli, se puede dar a entender que se
- saldra por un momento. :

Poner en silencio tus dispositives. |a
mayoria de las llamadas pueden esperar, si
el teléfono suena en medio de una reunion

. 0 seminario, puede ser groseroy poco

profesional.
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p Preguntar para tomar o publicar

- fotografias. Es positivo compartir con los

. demés en lo que se esta trabajando, sin
embargo, es mejor pedir permiso y explicar
- coémo se va a utilizar.

Cuidar la postura. Evita leery enviar
- mensajes bajo la mesa durante una
- reunion. Los demas lo notan y puede
- parecer descortés. Es una practica evidente -
. que distrae tanto a los speakers como
© alos demés asistentes. Creer que por el
- hecho de que el teléfono no esté visible no
- es danifo es una equivocacion. EL lenguaje
- corporal es muy revelador.

> Ser cuidadoso con el uso de dispositivos
. portatiles (notebooks, tablets, etc.) en
- las reuniones. Lo comun hoy es utilizar
- dispositivos electrdonicos para tomar notas,
- sin embargo, nadie puede comprobar que
. no se esta en redes sociales o trabajando
© en otra cosa, por lo que puede ser un
- distractor. Si la decisién es estar con algln
- dispositivo durante la reunion, es esencial
- que sea con un fin eficiente y en beneficio de
© lareunién. Como sugerencia, es importante -
manejar el lenguaje corporal, ya que pesar
de estar en el computador, debes demostrar
- que estas en sintonia y atento a lo que se :
- dice en la reunién (Gottsman, 2014).

p Ser cuidadoso con los cambios de hora
.y lugar mediante mensaje de texto

- 0 WhatsApp de una reunion. No se

- puede asumir que los asistentes miran

- sus teléfonos con la misma frecuencia.

- Considera que un recibido no es un leido.
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X|ste una normaﬁ

ae eth Ueta en > Tomar la iniciativa. Se debe mencionarel -
- nombre antes de hablar. No todo el mundo  :

VI eoconfe renc Ias - reconoce el sonido de la voz del otro y :
- siempre es bueno identificarse.

Skype? Jieotivin =

p Aprender a interrumpir cortésmente.

. Sabemos que la interrupcidén es por lo

general un habito molesto, pero en algunas
s primordial que al momento de llevar a cabo una video- . circunstancias, si no se interrumpe, la

conferencia o entrevista via Skype u otra herramienta P P P e 0, s
digital, la tecnologia utilizada sea conocida con anterio- >E """"""""""""""""""""""""""""
. , . _ star vestido para la ocasion. Tal vez se
ridad, ademas de realizar una prueba que permita ve- © esté en una reunién desde la casa, pero
rificar la calidad de conexion. Estas practicas evitaran que los * es importante tener en cuenta que se debe

demas pierdan el tiempo y que el propio emisor pase un mal rato. * estar vestido para la situacién. Puede surgir
- un imprevisto y la persona levantarse de su :

i - silla (Gottsman, 2013).

ADEMAS SE RECOMIENDA: R :

.............................................. > Escoger una habitacion iluminaday

p Tener en cuenta las horas locales cuando - libre de ruidos. Asegurarse de que llegue
- es programada una llamada internacional. - - bastante luz para que la transmision sea lo
- mas clara posible, ademas evitar lugares

) Prepararse. Es mas facil dialogar cuando - - ruidosos (Gottsman, 2013].

- se prepard con anterioridad la presentacion. - LU :
) Tener un nombre de usuario adecuado.

p Un tono de voz adecuado. Es el método - Sobre todo cuando tienes una entrevista de -
. para ser escuchado, lo que ademas permite - - trabajo, ya que esto puede afectar la imagen -
- que el resto registre lo que se dice. : profesional.
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D

ntes de explicar el modelo de estrategia comunicacional
sugerida, hay dos puntos que deben destacarse. Pri-
mero, es importante entender que a pesar de la mul-
tiplicidad de beneficios que se pueden obtener con un
adecuado uso de las TICs, no deberia priorizarse por sobre el en-
cuentro cara a cara. Si ello sucede, lo mas probable es que los
trabajadores no estén muy motivados con el trabajo o no tenga
una buena relacion entre ellos. Y segundo, las tecnologias pueden
llegar a ser herramientas muy beneficiosas en las organizaciones,
pero para lograrlo es fundamental aprender a distinguir las con-
ductas digitales adecuadas para el lugar de trabajo.
Considerando el panorama antes descrito, es que en este Ul-
timo capitulo se propone un plan estratégico para efectuary desa-
rrollar cambios dentro de las organizaciones. La dependencia por
el uso de las tecnologias de comunicacion e informacion hoy es
tan alta que modificar las conductas asociadas a su uso seria algo
muy dificil sin un proceso de persuasion. No se pueden cambiar

LA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL

conductas que se han internalizado en la vida y que son parte de
habitos si no hay un plan estratégico, el cual contemple un trabajo
en conjunto, donde los trabajadores se sientan parte del proyecto
de cambio de la cultura organizacional, y no como una imposicion
de limitaciones y restricciones tecnologicas. En resumen no se
lograréa efectuar y desarrollar cambios al interior de la empresa,
sin un cambio en la cultura organizacional.

Segun diversas observaciones que hemos realizado en empresas,
y basandonos en la literatura del area, es importante advertir que las
politicas restrictivas y rigidas no son necesariamente la mejor solu-
cion, puesto que el problema no es la utilizacion de las tecnologias,
sino el uso excesivo e inapropiado. Es por ello que la alfabetizacion
digital es el mejor camino para conseguir estos propdsitos, a pesar
de ser un poco mas complejo debido a que necesita la colaboraciony
participacion de todos. Es una via para que los trabajadores desarro-
llen la capacidad de reconocer cuando el uso de las tecnologias afecta
negativamente su productividad laboraly suimagen como profesional.



Dicho lo anterior, y partiendo de la base de un acelerado pro-
ceso de digitalizacion en los ultimos anos, tanto en las empresas
como en otros ambitos de la vida, para desarrollar una estrategia
que busque implementar politicas de uso positivo de TICs es funda-
mental que las organizaciones realicen un sondeo sobre el impacto
real que tienen las tecnologias en sus propias empresas, ya que es
la Unica manera de generar lineamientos o politicas que sean co-
herentesy sensatas a cada contexto organizacional. Si bien aqui se
sugieren comportamientos y expectativas, es esencial que cada
organizacion los adapte a su propia cultura.

Un cuestionario basico deberia considerar el nivel de utilizacion
y satisfaccion de cada plataforma comunicacional dentro de la or-
ganizacion, la capacidad de los empleados para retener la infor-
macidn que se transmite y la efectividad que logran los mensajes
segun la plataforma. Para el desarrollo de estos instrumentos, se
recomienda tomar como ejemplo o revisar el estudio “Cyberloafing

en Chile” de TrenDigital. Luego de que el personal de recursos hu-
manos esté al tanto del impacto que tiene el uso de tecnologias en
el lugar de trabajo, cabe preguntarse:

NUEVO PARADIGMA
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http://tren-digital.cl/estudio/cyberloafingenchile/
http://tren-digital.cl/estudio/cyberloafingenchile/
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¢Como efectuar

desarrollar

os cambios

dentro de la

organizacion?

Una vez revisadas las distintas
propuestas de comportamiento en el
lugar de trabajo, debe focalizarse en el
desarrollo de un plan de alfabetizacion
digital adecuado a la organizacion, con
el objetivo de educar digitalmente a los
trabajadores. Este plan busca:

Eficiencia comunicacional: Utilizar de
forma eficiente los canales de comunicacién
para transmitir mensajes segun metasy
objetivos.

> Relaciones laborales: Minimizar las
interrupciones y riesgos laborales producto
del uso de las TICs.

> Calidad de vida: Mejorar la calidad de vida
de los trabajadores en sus respectivas
organizaciones.

Si bien se recomienda ver los estudios
que ha realizado TrenDigital para ver los
instrumentos de medicion que se han
realizado, para trabajar en un plan de
alfabetizacion digital es esencial realizar
un diagndstico en la organizacion de:

> La forma con que se utilizan los canales de
comunicacion internos.

> Problemas asociados al uso de tecnologias
con fines personales.

Problemas asociados al uso de tecnologias
con fines laborales.

LA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL

Una vez identificados los issues,

es relevante comprender la brecha
existente entre el comportamiento de los
trabajadores en la organizacion y el ideal
de comportamiento digital.

Luego de identificar el gap, desarrollar
lineas de accion de acuerdo a objetivos que
se planteen para un plan de alfabetizacion
digital de la organizacion, el cual se adapte
a las necesidades de cada empresa, area
o departamento, segun el tamano, rubro,
nivel de digitalizacion, etc. Estas ideas
deberian terminar en la confeccion de un
manual que establezca las normas de
protocolo y/0 politica de uso de tecnologia
en la organizacion. Estas lineas de accion
deberia ser la base para implementar la
metodologia de talleres tedrico-practicos.

Luego de identificar las lineas de accion,
aplicar una estrategia de socializacién
mediante una metodologia mixta en base

a talleres tedricos - practicos capaces

de sensibilizar en primer lugar sobre las
consecuencias sociales del uso de TICs, para
luego levantar informacion que les permita
a los trabajadores acceder a cambiar su
actitud y conductas hacia el tema. Para

que la implementacion sea exitosa, es
fundamental que los trabajadores se sientan
parte del proyecto de cambio.
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Metodologia de talleres teorico-practicos PERSUASION:

El primer paso es sensibilizar, y solo una
vez que se da cuenta de la necesidad que
existe, puede avanzarse al siguiente nivel. Es
i fundamental encontrar el problema antes de
Se expllca el desarrollar un entendimiento de la logica que
funcionamiento teorico permita adoptar un nuevo comportamiento. En
esta etapa no hay solucion, solo sensibilizacion.
Si bien hay muchas formas y contenidos
mediante los que se puede persuadir, es
fundamental encontrar un tema que, por una
parte sea central en la vida del individuo, y por
otra parte que sea presentado en un formato
que les haga sentido.

Se revisan los principales estudios y
datos relevantes

Se acuerdan decisiones Se pregunta como se
Se analiza el GAP entre el correcto aplican

La persuasion debe realizarse a través de datos o
n material que creamos que vaya a influir realmente
usoy la forma con que se utiliza Se analiza cémo se estd aplicando en los trabajadores y que pueda generar un

para desarrollar manual en la organizacion impacto capaz de hacerlos tomar conciencia.

PARA ELLO SE RECOMIENDA:

Se pregunta cémo se P ezclaraspectos del vida personal.
utiliza » No mostrar solo elementos negativos, sino
Los trabajadores evaluan la . que resaltar también aspectos positivos

eficiencia que tiene la tecnologia - para ilustrar que no es el acceso sino la
- forma de uso lo problematico.

> Reforzar estos datos con técnicas de

, : L - abstraccién, ojald mediante observaciones,
Esta metodologia lo que intenta es generar sensibilizacion del " que refleje realmente el grado de

problema para posteriormente desarrollar cambios en el com- - dependencia.

portamiento de LOS trabajadores. ............................................. .

Evaluar los potenciales problemasy
- también beneficios por el uso de TICs.
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ACTITUD: CONDUCTAS:

Una vez entendido el problema de cémo Y finalmente pueden acordar decisiones al

se estan aplicando las tecnologias en la respecto, las cuales van acompanadas de
organizacion y la evaluacién de la eficiencia un cambio de conducta para adquirir buenas
de éstas, los publicos pueden cambiar su practicas de uso de tecnologias en el lugar de
actitud hacia el tema. El objetivo es informar trabajo.

y concientizar a los trabajadores sobre las
pretensiones de seguridad y sobre malas
practicas que atentan contra el interés colectivo
de la organizacion, para que a partir de esta
base puedan desarrollar un cambio de actitud
hacia el problema.

* LOS TRES PASOS PARA UN CAMBIO CONDUCTUAL

—————————————————————————————————————————————————————

))PERSUASI()N: el primer paso es sensibilizar, y solo una vez que se da
‘cuenta de la necesidad que existe...

_____________________________________________________

—————————————————————————————————————————————————————

))ACTITUD: los publicos pueden decidir informarse, con lo cual pueden |
cambiar su actitud hacia el tema... :

_____________________________________________________

—————————————————————————————————————————————————————

))CONDUCTAS: y luego, solo como tercer paso, pueden aceptar cambiar
'conductas para adquirir nuevos habitos,

_____________________________________________________

Estas etapas si son implementadas con éxito debiesen verse re-
flejadas en un cambio dentro de la organizacion, con trabajadores
con un nivel de educacion digital mucho mas alto que en un prin-
cipio, y por tanto, una cultura organizacional con mayor eficiencia
comunicacional, mejores relaciones laborales y calidad de vida de
los trabajadores.
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Algunos preguntas

a_considerar'y
discutir

;Qué limites imponer y qué libertades conceder?

na de las inquietudes que surgen al momento de con-

versar sobre estos temas es cuales son los limites

que se pueden imponery qué libertades conceder. Al-

gunos expertos senalan que es esencial dejar en claro
las reglas del juego al momento de firmar el contrato, y que
el trabajador esté en conocimiento de las posibles sanciones
en caso de no cumplir, sin embargo, también existen perspec-
tivas que sostienen que informar es suficiente. Segun estudios
y la opinion de expertos, una politica de uso de tecnologias de
tipo restrictiva, sumado al bloqueo de acceso a ciertas paginas,
sobre todo redes sociales, no seria el mejor camino, ya que los
usuarios sequirian utilizando las redes sociales a espaldas de
los superiores. Este tipo de practicas pondrian en peligro las
redes de la organizacion, ya que los trabajadores solo reci-
birian instrucciones de NO USO, no asi informacidn relevante
respecto a la configuracion de privacidad y consecuencias de
un uso inadecuado.

Mirando el escenario, seria fundamental generar un equilibrio
entre las partes para poder generar un buen clima laboral. La
propuesta que se intenta sugerir en este manual, es implementar
una estrategia para un buen uso de las tecnologias dentro de la
empresa, pero que ésta no detone un clima laboral hostil y de
constante vigilancia, sino que permita educar digitalmente a la
organizacion.

:De queé depende el grado de permisividad?

Depende tanto del rubro como de la empresa. El tipo de pro-
fesional también es un aspecto que debe tenerse en cuenta al
desarrollar la estrategia de comunicacién para bajar el plan de
alfabetizacion digital. Obviamente existen sectores industriales y
areas dentro de la empresa, como por ejemplo el de las comu-
nicaciones, donde una norma estricta no tiene sentido, debido a
que las tecnologias, ya sean de propiedad del empleador como las



personales, son las principales herramientas de trabajo. Sin em-
bargo, existen otras areas o sectores donde la seguridad interna
de la compania es fundamental y clave en su mision, por lo que la
filtracion y la falta de protocolo podria ser un error catastrofico.

¢Es importante una normativa en caso de conflicto?

Sin duda, la existencia de alguna normativa o estrategia es im-
portante al momento en que brota una problematica, dado que si
no existe la empresa entraria en conflicto con la privacidad de los
trabajadores. Sin embargo, es importante que existan niveles de
tolerancia y permisividad, por parte de las organizaciones, pero
también que los trabajadores tengan un uso consciente y puntual
cuando no es estrictamente laboral.

NUEVO PARADIGMA

¢Por qué podria estallar un conflicto?

Porque no se utilizé el canal adecuado.

¢Que tan rapido necesito un feedback?

Este tipo de pregunta ayudara a determinar el canal que debo
utilizar, segun el mensaje a transmitir.

LA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL
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()
Consolidar
acuerdos en un
manual o protocolo e acrtineinsuerimosaguos pntesque

d o discutir un reglamento, protocolo, acuerdos de comportamiento
e con Uc as o plan de educacion digital en el lugar de trabajo.

> Por qué vy para qué permitir el uso de tecnologias y redes sociales

: : : : - en el lugar de trabajo. Por ejemplo, Coca-Cola Online Social Media
Considerando el panorama, y la diversidad de escenarios dada S . o . .
- principles inicia su guia reconociendo el poder de las redes sociales

la especializacion de las distintas industrias, es fundamental es- " para la marca y cémo la visién, valores internos pueden trasladarse
timar que un protocolo o plan estratégico de buenas practicas - también en las redes sociales” [Ranera, 2014).

del USO de Las teCnOlOgl’aS en e[ lugar de tr’abaJo no puede Ser e[ © © 0 0 0 0 0 000 000 000000000000 000 000000000000 0000000000000 0000000000000 00 :

mismo para cada organizacion, éste debe adaptarse a la natu- > Autorizacion del uso de dispositivos moviles y redes sociales en el

raleza de la industria, a la cultura de la empresa, a las politicas lUQardetrabaJO ................................................... :

existentes previamente, asi como a la labor que desempena el > Distincién entre uso profesional y personal de tecnologias en el lugar
profesional. Este trabajo corresponde solo a sugerencias y reco- - de trabajo.

mendaciones basadas en [OS errores Comunmente ObSerVadOS| ....................................................................................................................................... ;
ya que cada organizacion tiene sus propios matices y contextos, :
por lo que es posible que se necesiten politicas adicionales que se

adapten a la cultura y necesidad de cada empresa y 0rganizaCion. 7 i :



http://www.thecoca-colacompany.com/socialmedia/
http://www.thecoca-colacompany.com/socialmedia/
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Enresumen, lasorganizaciones son cadavez mas globales,mas ~ Recursos para realizar politicas en empresas para

moviles, y mas digitalizadas. Los trabajadores utilizan las tecno-
logias para facilitar el trabajo en equipos, trabajar a distancia,

un buen uso de las TICS

. . , . . . ® Adecco

realizar un trabajo mas colaborativo, romper la horizontalidad de

la comunicacidn, etc. Ademas, las nuevas generaciones son cada ® Adidas Group
vez mas competentes en todas las herramientas tecnoldgicas a

. . . ® Bestbuy

su alcance, y exigen una mayor libertad en el manejo de su uso,
y tienen un bajo nivel de tolerancia a que le digan cuando y como ® (Coca-Cola

utilizarlas. Sin embargo, lo anterior no implica que todos seamos .

. . J° mp a ® (Cutting Edge Pr

educados” digitalmente. Por el contrario, uno de los grandes pro-

blemas de las organizaciones es que invierten grandes cantidades ® Department of Justice (Victoria, Australia) (Video de comu-
de dinero en tecnologia, sin embargo, no hay una integracion vy nicacion de las politicas de uso de redes sociales]
socializacion adecuada. El objetivo final es que el uso de tecnolo- o IBM
gias en el lugar de trabajo, ya sea propias o de propiedad del em- o

pleador, se transformen en una experiencia productiva y eficiente ® |ntel (Intel Social Media Guidelines)
durante la jornada laboral, ya sea para los trabajadores como _ :

Jornace y P ) ® |ntel (Mobile Etiquette)
para la organizacion.
Finalmente, es fundamental tener en cuenta que las tecnolo- ® Rollins School of Public Health
gias evolucionan rapidamente, por lo que es importante mantener _ _ .,
® Fjemplos de recomendaciones usados por companias

actualizada y en constante revision las politicas, acuerdos o ex-
pectativas de comportamiento dentro de las organizaciones. De
lo contrario puede ser que queden obsoletas incluso antes de co-
menzar a implementarse.

reales

Instrumento medicion uso de TICs en
organizaciones

M


https://www.adeccousa.com/~/media/AdeccoGroup/Brands/Adecco%20Global%202016/USA/media/downloads/adecco-employee-handbook-nb.pdf
http://blog.adidas-group.com/wp-content/uploads/2011/06/adidas-Group-Social-Media-Guidelines1.pdf
http://forums.bestbuy.com/t5/Welcome-News/Best-Buy-Social-Media-Policy/td-p/20492
http://www.viralblog.com/wp-content/uploads/2010/01/TCCC-Online-Social-Media-Principles-12-2009.pdf
http://www.cuttingedgepr.com/articles/employee-communication-policy.asp
https://www.youtube.com/watch?v=8iQLkt5CG8I
http://www.ibm.com/blogs/zz/en/guidelines.html
http://www.intel.com/content/www/us/en/legal/intel-social-media-guidelines.html
https://newsroom.intel.com/wp-content/uploads/sites/11/2016/01/Mobile-Etiquette-Workplace-FactSheet.pdf
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ste manual pretende convertirse en una guia para ayudar
al desarrollo de la convivencia digital en empresas y or-
ganizaciones. Todas las recomendaciones fueron reali-
zadas a partir de encuestas realizadas a mas de 2 mil
trabajadores chilenos, literatura académicay la revisién de mas
de 20 manuales desarrollados por distintas empresas, expertosy
organizaciones internacionales.

Elprincipal objetivo es que, a partir de los problemasy conflictos
que se han detectado producto del uso de las las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion (TICs) en el mundo corporativo, las
organizaciones implementen la metodologia propuestay desarro-
llen una serie de buenas practicas orientadas a tomar consciencia
del uso que estan haciendo los trabajadores hoy de las TICs.

TrenDigital es un think tank de la Facultad de Comunicaciones
de la Universidad Catolica, dedicado al estudio e investigacion de
las consecuencias sociales que tiene el uso de las tecnologias de
informacién y comunicacion.

Claro Chile es una de las principales empresas de telecomunica-
ciones del pais, con alrededor de 6 millones de clientes. Es una
compania que entrega servicios que responden a las necesidades
de clientes residenciales, empresas y grandes corporaciones, a
través de telefonia fija, soluciones mdviles, Internet, television
por cable y satelital, servicios TIC y Data Center.

Claro Chile es filial de América Mavil, el grupo de telecomunica-
ciones moviles mas grande de América Latina, con presencia en
18 paises de América, 7 operaciones en Europa y 290 millones
de suscriptores de telefonia movil. Para mas informacion visite
www.clarochile.cl
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