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Son muchas (por no decir todas) las empre-
sas que actualmente estan atravesando un
momento de profundo cambio. La transfor-
macion digital se origina en el mercado, debido
a cambios en las tecnologias disponibles, los
patrones de consumo y de gestién del negocio.
Dicho proceso supone una gran disrupcién que,
antes de alcanzar los objetivos perseguidos,
produce desajustes, incertidumbres y resis-
tencias entre las personas de la organizacion.
En este contexto, la comunicacion interna es
una gran aliada para trasladar las claves de
dicha estrategia de digitalizacién, asi como
para concretar y reforzar el rol de las personas
como protagonistas de dicha transformacion,
propiciando un clima favorable para la misma.

Para que la comunicacion interna (Cl) su-
ponga una auténtica aportacion de valor, ésta
ha de ser gestionada de manera estratégica,
especialmente si la empresa estd atravesando
un proceso de transformacion digital (segtin
IDC Espafia, el 92% de nuestras empresas
ya incluyen la digitalizacién en su estrategia
de negocio). Gestionar estratégicamente
la ClI supone garantizar que los colabora-
dores conocen su rol en el despliegue del
proyecto digital y como los distintos pro-
yectos contribuyen a cumplir los objetivos
de la compaiiia. Ello exige comunicar con
un propdsito, marcarse unos objetivos y
tener un plan, preocuparse por la fiabilidad
y frecuencia de la informacion.

La transformacion digital de una compaiia
no se limita a la incorporacion de nuevas
tecnologias y procesos (Big Data, cloud, in-
ternet de las cosas, etc.), sino que exige un
cambio importante en la forma de trabajar
de todos los empleados y en la cultura de
la empresa. Por ello, desde el punto de vista
de las personas, cabe esperar resistencias a
la innovacioén, incertidumbre e incluso an-
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siedad ante lo desconocido, al no saber como el proceso
afectara su situacion laboral o qué habilidades tendran
que desarrollar a medida que la disrupcién digital se vaya
asentando en la compafiia.

Con un planteamiento que no dista mucho de la gestidn
del cambio tradicional, la Cl nos ofrece una palanca es-
tratégica para dirigir el proceso de transformacién en
la organizacién. A continuacién, se describen algunas
razones para ello:

I. Marca la hoja de ruta del proyecto

No se trata de disparar mensajes a toda la compaiiia de
forma indiscriminada, sino de identificar qué accién de
comunicacién y qué mensajes son los mas eficaces para
cada fase del proyecto de transformacion digital.

Disefar un plan de comunicacién interna que acompaiie
el cambio permite identificar los canales y espacios mas
adecuados para lograr que los colaboradores entiendan
el “porqué” de la transformacién. La Cl contribuye a
que los empleados identifiquen o perciban cudles son las
ventajas del cambio, definir su aportacién durante todo
el proceso y alinearlos con los objetivos de la empresa.

2. Reduce las dudas y previene el rumor

Disefar un flujo de informacién sobre los avances del
proyecto, anticiparse a cualquier duda con datos reales
y de “primera mano” reduce la ansiedad generada por el
cambio.Al mismo tiempo, transmite sefiales de solidez y
claridad por parte de la empresa.

La empatia es un ingrediente vital para la gestién de la
comunicacién interna porque nos permite colocarnos
en el lugar de los colaboradores durante el proceso
de cambio e identificar cudles son sus necesidades de
informacién sobre el proyecto, el rumbo de la empresa
y el impacto en su labor diaria.

3. Potencia el compromiso del equipo

El éxito de la transformacién digital radica en conseguir
el compromiso voluntario de los colaboradores con el
proyecto. Para lograrlo, debemos construir un clima
de confianza y cercania con todo el equipo. Nuestra
capacidad para generar confianza tiene un profundo
efecto en los resultados comerciales de la empresa
porque la confianza afecta a dos resultados medibles:
velocidad y coste.



A través de la comunicacion interna, podemos promover
un clima de confianza durante el proceso de cambio,
gestionando la informacion de forma clara, directa y en
sincronia con la que transmite la empresa a sus publicos
externos. La consistencia en los mensajes es clave.

4. Moviliza a través de una llamada a la accion eficaz

La sistematizacion de la comunicacién interna ayuda a
segmentar los canales internos, definir mensajes clave y
modificar el lenguaje seglin el perfil de cada colectivo, lo
que da como resultado un eficaz call to action.

Distintas figuras en la organizacién tendran un papel
diferente en la transformacion y, por tanto, deben recibir
mensajes diferentes sobre su responsabilidad y lo que se
espera de ellos. Diferentes canales y mensajes para dejar
claro a todos lo que tienen que hacer.

Para alcanzar y movilizar a todos los niveles, es posi-
ble crear una red de agentes del cambio o embajadores
internos, conformada por personas elegidas entre los
empleados. Esta red, integrada por lideres naturales o
influencers internos con habilidades digitales, tiene entre
sus principales funciones ayudar a sus compaferos a que
se familiaricen con las herramientas tecnoldgicas y asuman
la cultura digital.

No olvidemos la etapa de formacién en este proceso de,
aqui la segmentacion de la Cl permite adaptar los con-
tenidos didacticos segun el perfil de los colaboradores
para que puedan asimilarlos de una manera simple, rapida
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y reforzar los conocimientos adquiridos para abordar la
digitalizacion.

5. Abre canales de escucha y feedback perma-
nentes

La comunicacioén interna no solo se encarga de mantener
a toda la empresa informada o dar directrices durante el
proceso de transformacién digital, ademas, permite abrir
canales bottom-up y espacios que fomenten la interaccién
de los colaboradores a fin de escucharles y darles voz
durante todo el proceso de cambio, identificar cuéles son
sus principales dudas, conocer el grado de receptividad
ante el proyecto, medir el compromiso y recoger opi-
niones, vengan éstas de donde vengan (desde el becario
a la persona mas experimentada) permitiendo identificar
ideas interesantes que puedan aportar a la estrategia de
digitalizacién de la compafiia. De esta forma, las personas
se convierten en protagonistas del cambio.

Como vemos, la comunicacion interna es un cataliza-
dor clave para implantar la transformacién digital en
la empresa siempre que sea gestionada de una manera
estratégica.

Dejemos de verla como un instrumento tictico (mante-
ner actualizada la carteleria o la intranet) y aproveche-
mos el impacto que tiene en la cultura de la empresa,
movilizacién y compromiso de los colaboradores.Y,
como herramienta estratégica, es importante medir
su impacto. Evaluar cémo las acciones de Cl han con-
tribuido al proceso de digitalizacion. B
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