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Abstract:

Finding the right way to communicate with its collaborators from a distance and virtuality has been
a challenge for many organizations in the context of the current pandemic, including PepsiCo.
Specifically, the Talent Management area, in charge of communicating issues of culture, well-being
and raising the company's internal talent, has been affected by the selectivity and prioritization of
information by employees, which leads to a lack of engagement and sense of belonging with the
proposed activities, thus making it difficult to manage talent remotely. This project seeks to design
a new internal communication strategy for the Talent Management area with the aim of improving
the connection with employees and promoting remembrance and participation regarding culture,
well-being and development programs. Through a mixed investigation it was possible to determine
that the establishment of an internal communication strategy focused on the differentiation of
audiences becomes a primary element to determine the other elements of communication such as
language, channel, type messages and metrics to be used to meet different needs and preferences.

Keywords: Talent Management, internal communication, culture, well-being, development.

Resumen:

Encontrar la manera correcta de comunicarse con sus colaboradores desde la distancia y la
virtualidad ha sido un reto para muchas organizaciones en el contexto de pandemia actual, dentro
de ellas PepsiCo. Especificamente, el area de Talent Management, encargada de comunicar temas
de cultura, de bienestar y de elevacidn del talento interno de la compafiia, se ha visto afectada por
la selectividad y priorizacién de informacion por parte de los colaboradores, lo que conlleva a una
falta de engagement y sentido de pertenencia con las actividades propuestas, dificultando asi la
gestion del talento de forma remota. Este proyecto busca disehar una nueva estrategia de
comunicacién interna para el area de Talent Management con el objetivo de mejorar la conexién con
los colaboradores y promover la recordacion y la participacion referente a los programas de cultura,
bienestar y desarrollo. Por medio de una investigacion de caracter mixto se pudo determinar que el
establecimiento de una estrategia de comunicacién interna centrada en la diferenciacion de las
audiencias se convierte en un elemento primordial para determinar los demas elementos de la
comunicacién como son el lenguaje, el canal, el tipo de mensaje y las métricas que se utilizaran con
el fin de satisfacer las diferentes necesidades y preferencias.
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Palabras claves: Talent Management, comunicacion interna, cultura, bienestar, desarrollo.
1. INTRODUCCION

1 1. Dimension de la Entidad

PepsiCo es una compaiiia lider global de alimentos y bebidas con presencia en mas de 200 paises
y territorios con un portafolio complementario que incluye Frito-Lay, Gatorade, Pepsi-Cola, Quaker
y Tropicana.

Actualmente PepsiCo LATAM se encuentra en una reestructuracion estratégica de la
formulacion organizacional, debido a que la Unidad Organizacional de CASA (Centro América y
Sudameérica) desaparecid, lo que convierte a las subunidades organizacionales en cinco nuevas
Unidades de Organizacionales: Brasil, México, SOCO (Argentina, Uruguay, Chile, Paraguay),
CARICAM (Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica, Panama, Puerto Rico y
Reptiblica Dominicana) y Andinos (Colombia, Ecuador, Pert, Bolivia y Venezuela), donde se sittia el
desarrollo de este proyecto (ver Anexo 1). Al ser una empresa multinacional, cuya estructura
organizacional se establece en Unidades Organizacionales, no existe una separacion concreta en
cuanto a las actividades y funciones que se realizan en cada uno de los paises que la conforman. Los
cargos dentro de la compafiia no cuentan con fronteras, la agenda que debe llevar a cabo cada cargo
atiende las necesidades de todos, o la mayoria, de paises que conforman la Unidad Organizacional.

En Colombia, PepsiCo ha estado presente desde 1947 bajo la razon social de PepsiCo Alimentos
Colombia Ltda., al crear su alianza con Postobdn para embotellar su bebida estrella, la Pepsi, y
posteriormente en el afio 2000 se realiza el mayor compromiso en el pais con la compra de Margarita,
siendo su actividad econémica es la elaboracion, comercializacion y distribucion de otros productos
alimenticios n ¢ p. Dentro de su portafolio en Colombia se incluyen bebidas y aperitivos de marcas
como papas Margarita, Quaker, Pepsi, Natuchips, De Todito, Gatorade, Doritos, Chokis, entre otros.
A nivel nacional cuenta con tres plantas de produccion (Bogotd, Funza y Sabaneta), 17 centros de
distribucion y tiene presencia en mas de 400.000 puntos de venta, con mas de 4.400 empleados,
apoyando a mas de mil agricultores en su cadena de valor y creando mas de 1.200 plazas de empleo
indirecto.

El mercado de snacks en Colombia vio un aumento considerable en el afio 2020, debido al
confinamiento el 72% de la poblacién colombiana aumentd su presupuesto para la compra de este
tipo de alimentos, generando un total de ventas en el mercado de 8,4 billones de pesos colombianos.
El primer lugar se lo lleva el Grupo Nutresa con un 29,5% de participacion, PepsiCo Alimentos
Colombia Ltda. cuenta con una participacion del 17,4%, siendo la segunda marca con mayor
presencia, y en tercer lugar se encuentra Colombina S.A. con un 10% de participacion en el mercado.
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Figura 1. Nutresa, PepsiCo y Colombina lideran en el negocio de snacks
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1.2. Dimension del area de practica

Dentro del area de Recursos Humanos, que en PepesiCo Alimentos Colombia Ltda. se conoce
como Organizational Development, se encuentra la subarea de Talent Management que se encarga
del desarrollo de la fuerza laboral siguiendo la filosofia de carrera de PepsiCo que se basa en la
responsabilidad compartida para la elaboracién de la trayectoria profesional, enfocada en las
experiencias criticas, en la definicién de éxito de cada colaborador y alineado con el negocio con el
fin de brindar multiples posibilidades de carrera.

Esta drea abarca los procesos de la regién Andina de PepsiCo, lo que significa que cuenta con
un equipo de trabajo diverso con colaboradores de los diferentes paises que forman parte de la region.

Figura 2. Organigrama del drea de Talent Management de la region Andina de PepsiCo
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Los procesos del drea de Talent Management se dividen en tres pilares: Performance
Management, Talent Assessment y Diversidad e Inclusion. Los procesos que hacen parte del pilar de
Performance Management abarcan la Administracion del Desempeio, donde se lleva el proceso de
fijacién de objetivos y desempefio; y las Evaluaciones de Liderazgo que buscan por medio de la
retroalimentacion enriquecer y acompanar el desarrollo de carrera. Dentro del pilar de Talent
Assessment se llevan los procesos de Planeacion de Talento que permite identificar el talento
potencial y las posiciones clave; Programas de Desarrollo para fortalecer el talento futuro de la
compaiia y Encuestas Internas y Externas que recoge opiniones sobre el lugar de trabajo y sus areas
de mejora. Por ultimo, en el pilar de Diversidad e Inclusién se encuentran los procesos de Cultura y
Diversidad que buscan fomentar una cultura inclusiva dentro de la organizacién y busca entregar
oportunidades iguales para los grupos vulnerables.

Para el correcto desarrollo de sus procesos, el area de Talent Management se mantiene en
constante comunicacién con toda la poblacién de Andinos de manera auténoma, no obstante para
llevar a cabo algunos procesos con los que necesita apoyo, Talent Management se relaciona son sus
areas hermanas de Organizational Development: Learning y Talent Acquisition. De la mano de estas
areas se ejecutan programas de reconocimiento, de culturay de vez en cuando se realizan sesiones
de integracion con las demas areas de la compania.

1.1.3. Diagnostico del area

Para realizar el diagnostico del area de Talent Management, se utilizo el analisis DOFA que
permite identificar las fortalezas y debilidades que presenta el area dentro de Recursos Humanos y
las amenazas y oportunidades que se presentan en el resto de la compafiia. Una vez identificados
estos factores, se podran desarrollar estrategias que puedan aprovechar las fortalezas, eliminar la
debilidades, explotar las oportunidades o contrarrestar las amenazas (Dyson, 2004).

Este diagndstico se elabor¢ a través de las siguientes técnicas: en primera instancia se hizo una
observacion del drea y se hizo una revision de la documentacion en cuanto a los procesos y resultados
del area; en segunda instancia se realizaron dos entrevistas al manager del area de Talent
Management y a la practicante anterior, en las que se les preguntd sobre sus percepciones acerca del
desemperio del area, sobre sus opiniones respecto a los procesos que funcionan y los que podrian
mejorar; y finalmente este diagndstico fue revisado y validado por el jefe del area.

Figura 3. Matriz Dofa del drea de Talent Management de la region Andina de PepsiCo
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PepsiCo es una empresa que se destaca por ser una de las mejores empresas para trabajar, una
de las fortalezas que tiene el drea de Talent Management de es el desarrollo de planes de accidon que
influyen en la encuesta de clima organizacional Org Health Survey, que evidencia un buen Clima
laboral en los resultados del afio 2020 una respuesta positiva del 90% de la poblacion de la region
Andina. De la misma manera, otra fortaleza es la existencia de una cultura empresarial fuerte con
The PepsiCo Way, que hace referencia a los comportamientos y valores organizacionales de la
compafiia, con una respuesta positiva de 87% en la misma encuesta. Los procesos del area se
encuentran documentados, lo que facilita su revision permitiendo a su vez una mejora continua, lo
que representa una fortaleza. En el 4rea existe una estructura de talento humano orientada al
desarrollo de cada uno de los colaboradores fomentando una cultura de diversidad e inclusion
dentro y fuera de la empresa. Ademas presenta estrategias de actividades creativas e innovadoras
para el refuerzo de la cultura y los comportamientos organizacionales, dirigidas a los diferentes
publicos de colaboradores. Una dltima fortaleza son los procesos de mapeo de talento que permiten
garantizar movimientos justos y oportunos para el desarrollo de carrera.

En cuanto a las debilidades que presenta el area se encuentra poca participacion en actividades
de cultura y bienestar en modalidad virtual, en la planeacién se proyectan unos indices de
participacion y luego se hace un conteo de los acudientes: en los tiltimos 3 meses se ha obtenido
aproximadamente un 24% de asistencia en estas actividades. También se presenta una baja cuota de
respuestas en las solicitudes de percepcion respecto a las actividades de cultura y bienestar (36% de
respuesta en los tltimos 3 meses). No existen indicadores formales para las actividades de cultura 'y
bienestar, actualmente se utiliza el conteo de los acudientes. Se presenta una poca recordacion sobre
capacitaciones y procesos de desarrollo, dificultando el progreso de los colaboradores en su plan de
carrera. Por ultimo, debido a la poca participacién y recordacion, se hace evidente la falta de
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engagement y sentido de pertenencia por parte de los colaboradores con actividades propuestas en
temas de cultura, bienestar y desarrollo. Asimismo, se crea la necesidad de generar una nueva
manera de comunicacién entre y hacia los colaboradores que pueda.

Sin embargo, existen oportunidades de mejora y adaptacion para el area de Talent Management
de la regiéon Andina de PepsiCo. La ampliacién de herramientas para generar actividades gracias a
la tecnologia y el teletrabajo es una oportunidad para buscar nuevas formas de realizar las
actividades de refuerzos de cultura. El nivel de adaptacion de las nuevas formas de trabajo como
elemento de cultura también representa una oportunidad al fomentar los comportamientos
organizacionales en el dia a dia y crear piezas graficas de refuerzo en herramientas indirectas como
los son los fondos vy filtros de plataformas que permitan realizar reuniones virtuales. Las buenas
practicas de estrategias de talento humano en otras regiones de LATAM supone una oportunidad
de mejora en la manera en que se llevan a cabo algunos o varios procesos del area.

El distanciamiento personal debido al trabajo remoto debido a la pandemia por el Covid-19,
presenta una amenaza debido a que también ocasioné una separacién entre los colaboradores y la
organizacion. De la misma manera, debido al distanciamiento social y al teletrabajo, se produjo una
reduccion de los canales de comunicacién, lo que produjo una saturacidon de informacién a los
colaboradores por via mail. Por altimo, existe una percepcion de falta de interés frente a los temas
de cultura, bienestar y desarrollo por parte de los colaboradores que se ha hecho evidente por la
poca asistencia a las actividades, la poca recordacién de las capacitaciones presentadas y por la falta
de respuesta y engagement a las comunicaciones que se realizan referente a estos temas.

1.1.3.1. Cruce de variables matriz DOFA

Teniendo en cuenta las Oportunidades y Fortalezas, se puede evidenciar que gracias a la
naturaleza creativa e innovadora que tiene PepsiCo, el adaptarse a nuevas herramientas
institucionales que faciliten la interacciéon con los empleados seran bien percibidas ya que se podra
satisfacer la necesidad de adaptarse a las nuevas formas de trabajo. Asimismo, es posible aprovechar
la so6lida estructura actual de talento humano y las estrategias de actividades creativas con el fin de
implementar las buenas practicas presentes en otras regiones de LATAM.

En cuanto a las Fortalezas y Amenazas, se tiene en cuenta la buena gestion de la compafiia en
cuanto a la planeacién y mapeo del talento, como fundamento para desarrollar herramientas que
permitan identificar de manera oportuna las causas de la falta de interés en temas de cultura,
bienestar y desarrollo, asi como crear herramientas efectivas para potenciar la interacciéon de estos
temas en el dia a dia, buscando incrementar el nivel de productividad y recordaciéon de los
colaboradores. De igual forma, a través de las actividades planteadas por el area se puede disminuir
el distanciamiento producido por la pandemia, generando acercamientos mediante comunicaciones
eficaces e interacciones con los compafieros de trabajo.

Siguiendo con las debilidades y oportunidades, se puede decir que PepsiCo tiene una gran
capacidad para adaptarse a diferentes situaciones, ademas de contar con un nivel de tecnologia muy
alto. lo que facilita laimplementacién de nuevas actividades y /o herramientas que permitan conocer
mediante indicadores, los niveles de interaccion que tienen los trabajadores con las actividades
propuestas por el area.
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Por ultimo, en las debilidades y amenazas, se encontrd que la virtualidad ha incrementado el
distanciamiento entre los colaboradores y la empresa, ocasionando poca participacién y poca
recordacidon en los temas de cultura, bienestar y desarrollo, disminuyendo asi su sentido de
pertenencia. Por lo que es necesario crear o modificar la manera en la que se estd comunicando, con
el fin de poder llegar a todos los colaboradores de la empresa de una manera efectiva.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Desde que inici6 la pandemia por el Covid-19 en 2020, el mundo entero se ha visto envuelto en
diferentes cambios y ha llevado a las organizaciones a abrazar la digitalizacion y la virtualidad como
su mejor aliado para seguir a flote durante esta crisis sanitaria, elementos que desde hace afios se
venian incorporando gradualmente en el funcionamiento de diferentes organizaciones. Sin embargo
al implementar la virtualidad de manera tan inmediata en la modalidad de trabajo de las companias,
llegaron grandes retos y dificultades para el funcionamiento interno de estas y se hizo aun mas
evidente el rol fundamental de la comunicaciéon interna para el buen funcionamiento y la
continuacion de las actividades organizacionales en medio de toda la incertidumbre ocasionada por
esta crisis sanitaria.

Encontrar la manera correcta de comunicarse hacia sus colaboradores desde la distancia y la
virtualidad ha sido un reto para muchas organizaciones, dentro de ellas para PepsiCo Alimentos
Colombia Ltda. Debido a la implementacion de la modalidad virtual, los colaboradores de PepsiCo
se han visto saturados con informaciéon desde los canales digitales con los que cuenta esta
organizacion (correo electrénico, Zoom y grupos de WhatsApp) y se ha hecho evidente que se han
vuelto selectivos con la informacién que reciben y deciden retener. Especificamente, el drea de Talent
Management, encargada de comunicar temas de cultura, de bienestar y de elevacion del talento
interno de la compania, se ha visto afectada por esta selectividad y por el distanciamiento que se ha
generado entre la compaiiia y sus colaboradores. Muchos de los procesos que lleva a cabo el area son
indispensables para el crecimiento dentro de la compaiiia, por lo que si no se pueden comunicar de
una manera correcta, no solo se dificulta el logro de los objetivos del area y el éxito de los programas,
sino también el plan de carrera de los colaboradores. Ademas se ha venido evidenciando poca
participacion y poca recordacion de las capacitaciones brindadas por el area, provocando una falta
de engagement y sentido de pertenencia con las actividades propuestas, dificultando asi la gestion
del talento de forma remota.

Hallar solucién a este problema significa un area de interés personal y profesional, debido a que
he visto y he vivido este inconveniente y considero que la baja tasa de participacion en estos
programas de cultura, bienestar y desarrollo generan unos impactos importantes tanto en la
identificacion de los colaboradores con la cultura organizacional como en el logro de los objetivos del
area. Considero también, que académicamente, se necesita un mayor desarrollo en estas areas de
interés, en cuanto a estudios empiricos y de produccién intelectual, ya que actualmente no se cuenta
con un repertorio amplio de investigaciones acerca de este tema.

Este proyecto sera desarrollado en la regién Andina durante el segundo semestre del 2021 y
pretende entender el funcionamiento de la comunicacion interna de la organizacién y a partir de esto
formular una estrategia que permita optimizar el proceso de comunicacién de temas de cultura,
bienestar y desarrollo desde el area de Talent Management, asi como promover la recordacion y la
participacion referente a estos temas.
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Por lo tanto la pregunta de investigacién con la que se desarrollard este proyecto es: ;Como
disefiar una estrategia de comunicaciones para el area de Talent Management de tal manera que
permita mejorar la conexion con sus colaboradores y de esta manera promover la recordacién y la
participacion referente a los temas de cultura, bienestar y desarrollo?

3. ANTECEDENTES

En la practica, una de las principales condiciones para la comunicacion efectiva desde el area de
talento humano es que los gerentes superiores y de linea deben estar involucrados en los temas a
tratar y deben apoyar el trabajo de los gerentes de recursos humanos. El primero debe crear el
mensaje original y dar relevancia y legitimidad de la funcidon de recursos humanos, asi mismo los
gerentes deberan recibir ese mensaje y actuar como un "puente"” entre los niveles jerarquicos y actuar
como comunicadores esenciales de las acciones especificas de recursos humanos a los empleados
(Garcia-Carbonell, Martin-Alcazar & Sanchez-Gardey, 2016). El rol de los gerentes es fundamental
para poder fomentar temas y acciones del area de talento humano a sus colaboradores, sin embargo,
es de suma importancia que este rol sea mas que un superior o un “puente” para las comunicaciones,
este rol que debe abordar el gerente debe ser de un rol de lider que le permita tener credibilidad y
pueda influenciar de manera positiva a su equipo, demostrando la validez y relevancia que tienen
las acciones de cultura, bienestar y desarrollo para la prosperidad de la empresa. Para lograr esto se
debe comenzar con los lideres, es decir que los lideres deben igualmente formar parte de las acciones
de cultura, bienestar y desarrollo, ya que la eficacia de su liderazgo se ve facilitada por el hecho de
que estos estén en su mejor momento (Vitale, N., 2019) y de esta manera poder motivar a sus equipos
de trabajo a seguir su camino hacia una mayor apertura y participacion en las actividades de cultura,
bienestar y desarrollo. Crear esta red de corresponsables es una estrategia que permite que la
informacion fluya de forma optima, ya que los trabajadores no percibiran estas acciones como algo
externo a su area, sino que las podran apreciar como propias de su equipo de trabajo, logrando asi
integrar a los empleados en la red de comunicacién, lo que ademas favorecera el sentido de
pertenencia (Tamayo Mora, 2020) al permitirles ser parte del desarrollo de las acciones de cultura,
bienestar y desarrollo.

El fomento del bienestar, la satisfaccion y la felicidad dentro del ambiente laboral es clave para
la productividad de los trabajadores, asi como su compromiso y su sentido de pertenencia con su
trabajo y con la organizacion en general. La comunicacion interna cumple un papel central para
transmitir estos temas hacia toda la organizacion, sin embargo, debido a que se trata de temas de
cultura y bienestar, en numerosas organizaciones esta gestion la dirige el area de recursos humanos,
que aunque domine los temas y acciones que se quieren comunicar, en la mayorias de los casos su
manera de comunicar no es la adecuada y no logra una llamada a la accién en los colaboradores. Es
por esto que se recomienda que la gestion de la direccion de la felicidad, el bienestar y la cultura en
las organizaciones se trabaje de forma coordinada entre el departamento de Comunicaciones y el de
RRHH (Castro-Martinez, Diaz-Morilla, 2020), con el fin de asegurar que toda la organizacidn reciba
la comunicacion de manera clara y efectiva.

Por otro lado, la implementaciéon de programas de bienestar y cultura con una estructura de
abajo hacia arriba, es una estrategia diferente que permite promover de una manera mas organica la
promocidn y participacion en estos programas. Esto quiere decir que, la tarea de promover e incitar
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la participacion ya no es de los lideres, sino que queda en manos de aquellos colaboradores que se
sientan identificados y les apasionen estos temas. El area de Recursos Humanos puede aumentar la
participacion en sus programas y beneficiarse con estos nuevos embajadores (Dailey & Zhu, 2017),
ya que al hacerse cargo de la promocion de los programas, esta se percibe de una manera mas
genuina, lo que provoca que estos programas no se vean como una obligacion, sino como un tema
que puede ser interesante y de provecho.

De la misma manera, dada la intransigencia de la cultura organizacional, una constante
innovacién y una mayor flexibilidad en la adopciéon de nuevos canales de comunicacion es
fundamental para continuar promoviendo la participacion y la recordacion referente a los temas de
cultura, bienestar y desarrollo. La incorporaciéon de nuevos canales como las redes sociales o
aplicaciones moviles, tienen una ventaja sobre los medios institucionales, ya que estos canales
enfatizan patrones de comunicacion mads activos entre individuos, logrando que el mensaje sea
recibido de una manera mas espontanea y efectiva (Suh & Battaglio, 2021).

4. JUSTIFICACION

El area de Talent Management maneja procesos de Gestion del Desempenio, Evaluacion del
Talento y Diversidad e Inclusion, que cumplen un papel fundamental para el desarrollo de carrera
de los colaboradores de PepsiCo, asi como para su bienestar dentro de la compafiia. Comunicar estas
acciones y procesos es una funcién clave del area, aunque no es precisamente algo que se realice
siempre de manera efectiva, eficaz, ni correctamente (Quiroga Rey, 2021).

Debido a los cambios que trajo consigo la pandemia del Covid-19, con la nueva modalidad de
teletrabajo, el distanciamiento de los colaboradores con la empresa, la saturacion de informacién por
medio de los canales digitales y la comunicacion interna hacia el resto de la organizacion se ha
convertido en un reto para el area de Talent Management. Entender cual es la manera mas efectiva
para comunicar temas de cultura, bienestar y desarrollo hacia los colaboradores se ha vuelto una
prioridad, debido a que se ha venido evidenciando un bajo sentido de pertenencia con las acciones
propuestas, consiguiendo una baja participacion en las actividades propuestas y baja recordacion con
los temas tratados.

Se reconoce la importancia de formular una nueva estrategia de comunicacién para el area de
Talent Management que permita mejorar la conexién con sus colaboradores, transmitiendo
informacion de manera efectiva y de esta manera promover el sentido de pertenencia, la recordacion
y la participacion en las acciones de cultura, bienestar y desarrollo. Con este proyecto se pretende
abordar el reto con una perspectiva desde la investigacion metodoldgica, por medio de la revisiéon de
articulos cientificos que permitan realizar acercamientos a la manera éptima de comunicar desde el
area de talento humano temas de cultura, bienestar y desarrollo, creando asi unas bases solidas para
el disefio de una nueva estrategia de comunicacion interna para el 4rea de Talent Management.

Desde la perspectiva académica y empresarial se busca proporcionar un documento que refleje
el abordaje académico de un tema especifico con el que no se cuenta mucha informacién actualmente,
como lo es la realidad de la comunicacion interna desde el drea de Talento Humano, que comunica
temas de cultura bienestar y desarrollo, en una empresa transnacional que se ha visto afectada por la
reduccion de canales de comunicacidon debido al distanciamiento en tiempos de pandemia.
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5. OBJETIVOS

Objetivo General:

Disenar una estrategia de comunicacion para el drea de Talent Management que permita mejorar
la conexién con los colaboradores de la organizacion y de esta manera promover la recordaciéon y la
participacion referente a los temas de cultura, bienestar y desarrollo en PepsiCo para la region
Andina.

Objetivos Especificos:

1. Analizar los lineamientos de comunicacion actuales de PepsiCo con objeto de obtener los
referentes institucionales en materia de comunicaciones internas.

2. Determinar las percepciones actuales, expectativas y necesidades de los miembros del area
de Talent Management frente a la comunicacion actual en temas de cultura, bienestar y
desarrollo.

3. Conocer la forma como se desarrollan las comunicaciones internas de cultura, bienestar y
desarrollo en la region de CARICAM.

4. Determinar las percepciones actuales, expectativas y necesidades de los colaboradores de la
region Andina de PepsiCo respecto a la comunicacion actual en temas de cultura, bienestar
y desarrollo.

6. REVISION DE LA LITERATURA

La capacidad de una organizacion para comunicarse internamente de manera optima es una
cuestion de liderazgo, compafierismo y ambiente de trabajo (Heide & Simonsson, 2021), dado que de
esta manera se logra crear en cada colaborador un compromiso y sentido de pertenencia,
empoderandolos a asumir un rol de comunicador activo, lo que se traduce como un beneficio para
su equipo de trabajo, ya que las comunicaciones no se perciben como algo externo, sino como una
contribucioén para el equipo. Asimismo, los gerentes logran aumentar los niveles de confianza y
satisfaccion en sus equipos, adoptando los roles, no solo de voceros , sino también de oyentes, y
educadores, que son imperativos para formular y facilitar una cultura de comunicacién positiva, que
es necesaria para la satisfaccion de los empleados con las comunicaciones internas (Poloski Vokic,
Rimac Bilu$i¢ & Najjar, 2021). Los lideres deben comunicar con avidez y entusiasmo la vision y
cultura de la organizacion para mejorar la comprension colectiva de sus equipos sobre quiénes
somos, en qué creemos, por qué existimos y hacia donde vamos como organizaciéon, conduciendo a
un mayor compromiso laboral y finalmente a resultados organizacionales positivos (Yue, Men &
Ferguson, 2021).

Se puede afirmar que la comunicacién interna tiene lugar en todos los niveles de la organizacion,
incluye la comunicacion formal e informal, hace posible el intercambio de informacién a través de la
planificacion gerencial, y también lo hace posible a través de las interacciones entre los empleados,
lo que contribuyen a la construcciéon de relaciones y a generar un sentimiento de confianza dentro de
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la compaifiia (Aratjo & Miranda, 2021). El tener voceros, o comunicadores activos, a lo largo y ancho
de la organizacion facilita que la comunicacién fluya hacia todos los trabajadores, permitiendo que
la informacion sea transmitida de una manera mas facil y oportuna, generando un compromiso
laboral al influir directamente en la relacién de la organizacién con sus colaboradores. Sin embargo,
debido a la naturaleza multidimensional de la satisfaccién por la comunicacion interna, se ha
evidenciado que los individuos no estan del todo satisfechos con la comunicacién interna en su
conjunto, sino que tienen diferentes niveles de satisfacciéon por los diferentes aspectos de la
comunicacién interna como el contenido y flujo de la informacion, y el aspecto relacional (Tkalac
Veréié, Sinci¢ Cori¢ & Poloski Vokié, 2021). Las compaiifas evolucionan, asi como sus procesos, por
lo que es fundamental realizar un cuestionario cada cierto tiempo para evaluar el desempefio de las
comunicaciones internas con el fin de elaborar una estrategia, o afinar la existente, para que pueda
adaptarse a las necesidades y expectativas que sus colaboradores poseen con respecto a la manera en
la que les gustaria recibir informacion dentro de la empresa y al mismo tiempo le permita a la
empresa comunicarse de manera efectiva hacia sus trabajadores. Las diferentes percepciones de los
empleados sobre el compromiso laboral sugieren que los gerentes de comunicacidn interna necesitan
comprender qué elementos son mas fuertes o mas débiles que otros y cémo los diferentes grados de
las subdimensiones de calidad de la relacion entre el empleado y la organizacion pueden influir en
las actitudes, percepciones y comportamientos (Lee, Kang, Kim & Yang, 2021).

Los resultados de una investigacion que se realizé en Espafia arrojan que en las empresas
analizadas la comunicacién interna no se integra de manera sinérgica en la planificacion estratégica,
de hecho la dedicaciéon prioritaria de los departamentos de comunicacién interna o del personal
responsable de esta area, se destina a tareas tacticas. Las organizaciones de la muestra no consideran
el uso de la comunicacién interna como prioritario, y siguen utilizando en su mayoria las
herramientas basicas (mail, folletos y eventos) que se caracterizan por no tener la posibilidad de
promover el didlogo y la interaccion entre las partes (Aced-Toledano, C., & Miquel-Segarra, 2021). La
comunicacién interna es clave para el compromiso, la productividad y la motivacion de los
colaboradores, es la manera en la que se mantiene a la empresa alineada ya que esta practica
organizacional cuenta con el potencial de transmitir efectivamente los valores de la organizacién a
todos los empleados e involucrarlos con los objetivos de la organizacién (Welch, 2011) y es por esto
que la formulacion de una estrategia de que permita una comunicacion efectiva hacia todos los
trabajadores debe ser una prioridad. Gracias a los grandes avances tecnolégicos que se han realizado
en los ultimos afos, hoy en dia las empresas cuentan con un amplio banco de herramientas para sus
comunicaciones internas.

El correo electrénico y la intranet son herramientas que ya no causan un mayor impacto, se ha
visto la necesidad de una diversificacion mas sofisticada e innovadora en el portafolio de
herramientas aplicadas en esta area (Martinez Sdnchez y Villoro Armengol, 2021). Para comunicar
por medio de la confianza y el compromiso, por ejemplo, se debe escoger el medio adecuado, y en
este caso los mensajes genéricos, aunque estéticamente excelentes, no son suficientes, ya que el
receptor es muy cuidadoso y sensible con estos temas, por lo que puede existir el riesgo de resultados
exactamente opuestos a los que activaria la comunicacién interna. Para promover y construir
relaciones positivas de confianza y compromiso con sus colaboradores, los gerentes deben
comunicarse de la manera mas honesta y directa posible (Togna, 2014). Asi, la propuesta se entiende
que segun el mensaje que se quiera transmitir, se debe escoger meticulosamente el medio utilizado.
Los medios de comunicacion interna se dividen en: medios multimedia, donde se encuentran las
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piezas de anuncios y el buzén de sugerencias; soporte web, incluidos los chats internos, boletines a
salas de prensa virtuales y conferencias en linea; y contacto directo. (Martinez Sanchez & Villoro
Armengol, 2021).

Los gerentes deben reflexionar sobre las diferentes formas de comunicar informacion de una
forma efectiva hacia la empresa, con el fin de que esta informacion sea recibida y tenga una llamada
a la accién. Utilizar la narracion de historias, anécdotas y metaforas para conectar los objetivos
individuales de los empleados con el panorama general de la organizacién es una manera efectiva de
fortalecer indirectamente la identificacién organizacional de los colaboradores, ante todo
fomentando una cultura emocional positiva que busque crear una conexion con lo que se comunica.
(Yue et al, 2021). La aplicacién de un modelo adecuado de gestion del storytelling a nivel interno de
las organizaciones conducird a elaborar historias, que ademads de atractivas, permiten transmitir
contenido formativo para los trabajadores, que siendo bien seleccionadas, trabajadas y comunicadas
calaran en sus receptores y seran motores del actuar de estos.

Por medio del storytelling se puede dar al ptiblico interno la posibilidad de sentirse parte de un
proyecto, al ser disefiado con los valores corporativos y recalcar durante su historia lo importante
que el trabajador es para su empresa (Robledo-Dioses, Atarama-Rojas, & Russo, 2020). Por medio de
herramientas creativas e innovadoras como estas, la comunicacion interna desde el area de cultura,
bienestar y desarrollo puede generar un impacto en los colaboradores de la organizacion, pueden
acercarse a ellos de una manera diferente y lograr una mejor recepcion y retencion sobre las acciones
que se desarrollan en el area, generando una participacién activa y un mayor compromiso con los
temas de de cultura, bienestar y desarrollo.

De una manera similar, la comunicacidn simétrica corporativa contribuye al desarrollo de una
cultura emocional positiva dentro de la compafiia, centrandose en los colaboradores y valorando la
reciprocidad, la apertura, la confianza y la retroalimentacion. Una vez satisfecho el deseo de los
empleados de ser escuchados y valorados se sentirdn empoderados e identificados con los valores
de la empresa, lo que facilitara la disposicion y participacion en los programas de cultura, bienestar
y desarrollo (Men & Yue, 2019).

7. METODOLOGIA Y RECOLECCION DE DATOS

Para esta investigacion se utilizara una metodologia mixta, la cual propone la
complementariedad de los enfoque cualitativo y cuantitativo, en donde cada uno se utiliza respecto
a su funcion para conocer el fendmeno y conducirnos a la solucién de los diversos problemas y
cuestionamientos (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista, 2014). Se utilizara un disefio
exploratorio secuencial: en su primera fase, por medio del enfoque cualitativo, se busca recolectar y
analizar datos abiertos, sin respuestas predeterminadas (Creswell, 2014), del publico objetivo, es
decir los colaboradores de la regiéon Andina de PepsiCo, con el objetivo de conocer su percepcion
con respecto al proceso de comunicacién desde el area de Talent Management, y en su segunda fase
el enfoque cuantitativo le permitira recoger respuestas cerradas y probar las teorias objetivas
examinando la relacién entre variables (Creswell, 2014) De la misma forma, para la estrategia de
muestreo que se utilizard un método mixto de que combinan muestras propositivas y por
conveniencia para el enfoque cualitativos y muestras por cuotas para el enfoque cuantitativo
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista, 2014).
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En primera instancia, se llevaran a cabo los cuatro objetivos especificos por medio de los cuales
se busca conocer las perspectivas de los diferentes actores de la comunicacién interna de la
organizacion con el fin de entender como funciona la comunicacién interna actual de PepsiCo y con
base en esto, formular la nueva estrategia de comunicacién para el area de Talent Management.
Para el desarrollo del primer objetivo especifico se llevara a cabo primeramente una revision tedrica
acerca de la comunicacién interna. Se hara una revision de los lineamientos de comunicacién con
los que PepsiCo trabaja actualmente, asi como del contenido de las herramientas que el area de
comunicacion comparte con el resto de la compania como lo es el HUB de comunicaciones, y por
ultimo se realizard una revision de literatura sobre la comunicacion interna en las organizaciones.
Seguidamente se elaborara una entrevista semiestructurada, como método primario de recoleccion
de datos, a un colaborador del area de Comunicaciones de la regién Andina (muestra propositiva)
para conocer sus perspectivas sobre la manera en la que se realizan las comunicaciones desde su
area.

De manera similar, para los objetivos especificos 2 y 3, se elaborara una entrevista
semiestructurada: para poder determinar las percepciones actuales, expectativas y necesidades de
los miembros del area de Talent Management frente a la comunicacion actual en temas de cultura,
bienestar y desarrollo se realizara la entrevista a los cuatro miembros del area; y para conocer la
forma como se desarrolla las comunicaciones internas de cultura, bienestar y desarrollo en la region
de CARICAM se realizara la entrevista a los dos miembros del equipo de recursos humanos en esta
region.

Para el desarrollo del ultimo objetivo especifico, se realizara una revision de literatura sobre la
estructuracion de encuestas de percepcion sobre comunicacion interna y con base en la teoria y
metodologias recolectadas, se elaborara una encuesta para determinar las percepciones actuales,
expectativas y necesidades de los colaboradores de la regién Andina de PepsiCo respecto a la
comunicacion actual en temas de cultura, bienestar y desarrollo. La seleccion de la muestra para
aplicar la encuesta sera por cuotas en la que se se seleccionaron seis colaboradores de cada una de
las siete areas mas grandes de PepsiCo: Recursos humanos, Finanzas, Ventas, Mercadeo,
Comunicaciones, Legal e Informacion y Tecnologia. Asi mismo, de estos seis colaboradores
seleccionados por cada area, dos pertenecian a los tres paises de la region Andina con los que
trabaja el area: Colombia, Pert1 y Ecuador. Por altimo, se selecciond a un colaborador de nivel
medio y un colaborador de nivel alto para la muestra de cada pais y cada area, todo esto con el fin
de que la muestra sea representativa a la poblacion total de la region Andina de PepsiCo.

Una vez finalizada la recoleccion de datos, se dara inicio al desarrollo del objetivo general, que
consiste en el disefio y estructuracion de una nueva estrategia de comunicacion para el area de Talent
Management que permita mejorar la conexion con los colaboradores de la organizacion y de esta
manera promover la recordacién y la participacion referente a los temas de cultura, bienestar y
desarrollo en PepsiCo para la region Andina. Para esto se iniciara revisando toda la informacion
recolectada de las entrevistas y las encuestas, seguidamente se realizara una revision de literatura
sobre las estrategias de comunicacion interna sobre temas de cultura, bienestar y desarrollo.
Tomando como base la informacion recolectada de toda la investigacion y el componente tedrico y
metodologico de la revision de la literatura, se formulara la nueva estrategia de comunicacion para
el area de Talent Management de la region Andina en PepsiCo.
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9. DESARROLLO DE ACTIVIDADES Y RESULTADOS

9.1. Objetivo especifico 1: Analizar los lineamientos de comunicacion actuales de PepsiCo con
objeto de obtener los referentes institucionales en materia de comunicaciones internas.

9.1.1. Lineamientos de comunicacion interna de PepsiCo

Para el desarrollo de este primer objetivo se llevd a cabo una revisioén de los lineamientos de
comunicacion interna de PepsiCo en donde se encontrd una identidad corporativa muy marcada de
la compafiia a la hora de comunicar. Se evidencia que a nivel global, todo el material corporativo de
uso interno debe estar alineado al manual de identidad y debe seguir los lineamientos de la marca al
utilizar el logo, los colores, vectores y graficos en presentaciones, videos, fotografias (Asuntos
Corporativos Andinos, 2021). El documento se puede encontrar en el Hub de Comunicaciones, una
carpeta de SharePoint a la que tienen acceso todas las areas que cuentan con un buzén de correo y
que son responsables de comunicar sus procesos.

Actualmente, la compania cuenta con cuatro canales de comunicacién: el buzén de correo,
murales y carteleras, televisores y proyectores y los grupos de WhatsApp de las diferentes areas de
la compafia, por medio de estos canales estda permitido comunicar informacién objetiva sobre
PepsiCo, aclarar informacion erréonea sobre la compafiia y sus operaciones y utilizar llamados a la
accion para impulsar el compromiso con la audiencia. Asimismo, los lineamientos resaltan la
importancia que tiene el lenguaje en las comunicaciones, haciendo énfasis en utilizar un lenguaje
auténtico, cercano, amigable, responsable e inclusivo, considerando la implicacion global y cultural
de la redaccion debido al significado de las palabras en los diferentes paises (Asuntos Corporativos
Andinos, 2021). Tras leer la totalidad de los lineamientos, se evidencié que estos no cuentan con
pautas para segmentar los publicos objetivo en funcién del mensaje y/o la informacién que se quiere
comunicar. Tampoco se encontrd informacion referente a las métricas que se pueden utilizar para
medir el impacto de las comunicaciones, ni informacion alusiva a crear espacios para obtener
feedback por parte de los publicos objetivo de las comunicaciones.

9.1.2. Entrevista al colaborador de Asuntos Corporativos

Se realizd6 una entrevista semiestructurada (ver Anexo 2.) a un colaborador del area
Comunicaciones, también llamada area de Asuntos Corporativos, de la region Andina para poder
conocer sus percepciones sobre la comunicacién interna en PepsiCo y para poder brindar una mejor
perspectiva sobre como comunicar de una manera eficaz. El colaborador destacé que una de las
fortalezas de la comunicacion interna que tiene PepsiCo es que “al ser una compariia multinacional tiene
una identidad muy marcada, un lenguaje y un tono muy establecido” que favorece la cohesion de las
comunicaciones dentro de la compafia. Sin embargo, resalta que hace falta la implementacion de
mas capacitaciones que permitan equipar a los colaboradores con pautas que favorezcan la
interiorizacién de los lineamientos de la compafiia, asi como de ciertas habilidades basicas de
comunicacién, con el objetivo de fomentar una cultura de comunicacidn positiva, haciendo énfasis
en las necesidades y expectativas de los colaboradores (Men & Yue, 2019).

Asimismo, otro desafio que observa el entrevistado, es que al ser una empresa tan grande y con
tantas areas, la cantidad de informacion que se debe comunicar “excede la capacidad de atencién de los
colaboradores y mas ahora en la pandemia donde todo se ha vuelto remoto” (colaborador del area de Asuntos
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Corporativos, 2021), ademas, los canales de comunicacién se han reducido y el correo electrénico se
ha convertido en el mayor y principal canal de comunicacién dentro de la compaiia, ocasionando
una saturacidn de correos y mensajes en las bandejas de entrada de los colaboradores y a su vez esta
situacion desemboca en un ejercicio de priorizacién por parte de estos, donde revisan y leen los
mensajes que ellos consideran mas importantes, dejando de lado una gran cantidad de correos y de
informacion que puede llegar a ser igual de importante.

El colaborador también considera que un aspecto clave a la hora de comunicar temas de cultura,
bienestar y desarrollo es destinar esfuerzos a la segmentacion de publicos objetivos teniendo en
cuenta las diferentes generaciones que trabajan en PepsiCo, teniendo en cuenta las prioridades y
motivaciones de cada una con el fin de plantear relaciones adecuadas en cuanto a la manera y a los
canales por los que recibirdn las comunicaciones (Cuenca & Verazzi, 2019). De la misma manera,
considera que el apoyo en los lideres es un aspecto muy valioso para lograr un Call to Action (llamada
a la accién) efectivo para las actividades de cultura, bienestar y desarrollo, ya que al observar el
interés de sus lideres por estos temas, los colaboradores tendran una actitud mas receptiva y se podra
generar un mayor involucramiento en las actividades. Este ajuste, a su vez, conduce a un mayor
compromiso afectivo, contribuyendo asi a un entorno positivo y proactivo en el equipo de trabajo
(Bin Ahmad & Jasimuddin, 2021).

El entrevistado afirma que uno de los mayores retos que tiene la comunicacion interna, y que
incluso la misma area de Asuntos Corporativos tiene y esta buscando la manera de afrontar, es la
falta de conexién con los colaboradores y la necesidad de generar espacios de retroalimentacion.
Afirma que es un reto compartido y que al alinear el area de TM con el drea de Comunicaciones se
pueden unificar los esfuerzos para la creacion de canales de conversacion con el objeto de reducir la
distancia entre las areas que comunican y los colaboradores, instaurando asi una cultura de
comunicacidn positiva basada en la escucha y la retroalimentacién organizacional (Yue et al, 2021).
Sostiene que es esencial escuchar las percepciones de los colaboradores y conocer qué tan alineados
y conectados estdn con las acciones que se estan llevando en el area, afirma que “no tiene que ver tanto
con el Call to Action, sino en elegir mds las batallas y saber como priorizarlas mejor” (colaborador del area
de Asuntos Corporativos, 2021). Propone conveniente la planeacion de sesiones que sean distintas a
lo que se estd manejando actualmente, que no implique continuar en el mismo puesto, seguir
conectado a una pantalla: “... la gente lo que quiere, o lo que yo quiero también son temas como experienciales
que impliquen cémo de pronto no estar 100% conectado sino hacer algo adicional, que lo saque a uno de la
rutina, lograr dindmicas nuevas y salirse un poco de la virtualidad y hacerlo mds experiencial” (colaborador
del area de Asuntos Corporativos, 2021).

De igual manera, menciona que otro gran reto es el tema de las métricas, ya que actualmente en
PepsiCo no se cuenta con herramientas que permita hacer una medicién sobre la cantidad de
personas que abrieron los correos que se envian, actualmente la comunicacion se maneja por medio
de la intuicion y desde lo que el equipo de Asuntos Corporativos considera que funciona. Se esta
buscando el espacio para escuchar a los colaboradores, pero al contar con estas herramientas no se
necesitaria este espacio, debido a que la informacién se daria de manera orgénica. Considera que esta
informacion es necesaria para poder reconocer y entender la naturaleza de los mensajes que se
comunican con el fin de perfeccionar y ajustar la comunicacién interna en base a las expectativas y
necesidades del publico objetivo.
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9.2. Objetivo especifico 2: Determinar las percepciones actuales, expectativas y necesidades de los
miembros del area de Talent Management frente a la comunicacidon actual en temas de cultura,
bienestar y desarrollo.

Para poder conocer y determinar las percepciones actuales, expectativas y necesidades de los
miembros del area de TM (Talent Management) frente a la comunicacién actual en temas de cultura,
bienestar y desarrollo se entrevistaron a tres de las integrantes del equipo (ver Anexo 3.). En estas
tres entrevistas se pudieron evidenciar bastantes similitudes en cuanto a las percepciones y
necesidades que tienen frente a la comunicaciéon desde el area.

Las tres entrevistadas resaltan que la comunicacion desde el area de Talent Management hacia
el resto de la compafiia es uno de sus pilares: “nuestras iniciativas son de cara a un consumidor final y la
comunicacion es este puente que nos deberia acercar para lograr todos los objetivos que tengamos en cuanto a
estos programas” (colaboradora 3 del area de Talent Management de la regién Andina, 2021). El area
esta encargada de temas de cultura, de adaptacion, de bienestar y de elevacion del talento interno de
la compafila que permite que el colaborador se mantenga conectado y comprometido con la
compafia. Asimismo, también lleva procesos de desarrollo que son indispensables para el
movimiento de los colaboradores dentro de la compaiiia y si estos no se comunican a sus lideres o
con los participantes involucrados, no se lograra llevar a cabo ninguna gestion de ese talento.

Al preguntarles si conocian los lineamientos de comunicacion interna de PepsiCo, las tres
contestaron que no los conocian completamente, afirmaron que conocen y utilizan herramientas
como los templates corporativos, la paleta de colores y el estilo de comunicacion.

De la comunicacion interna desde el area de TM se resalta el buen marketing, el que siempre se
esta comunicando lo que hace, que esta en un continuo proceso de innovacion para poder llegar a los
publicos objetivo. Asimismo, resalta la calidad de las comunicaciones, cuentan con un disefio
impactante en las piezas graficas y mensajes claros.

Sin embargo, las tres integrantes coinciden en que uno de los mayores desafios que tiene el area
de Talent Management al comunicar temas de cultura, bienestar y desarrollo, es el poder generar un
engagement, una recordacion y una llamada a la accién en los colaboradores de PepsiCo, resaltan
que siempre debe realizarle un seguimiento exhaustivo a los participantes de los diferentes
programas para que cumplan con los procesos. Evidencian que una de las principales razones por
las que se da este desafio es por la distancia y el teletrabajo, al igual que el colaborador de Asuntos
Corporativos, perciben que al utilizar el correo electrénico como principal canal de comunicacién,
esta ocasiona una saturacién en las bandejas de los colaboradores y por ende genera que los
colaboradores prioricen los correos que reciben y solo lean los que consideren que son importantes y
urgentes para sus funciones y para el negocio.

Otro desafio evidenciado es la falta de planificacion para las comunicaciones que se envian
desde el area: “no tenemos una organizacion, en realidad vamos directo a la ejecucion” (colaboradora 3 del
area de Talent Management de la region Andina, 2021), lo que dificulta mantener la unidad de los
programas del drea y asi mismo, la obtencién de mejores resultados en las comunicaciones
(Brandolini, Gonzalez Frigoli & Hopkins, 2009). No existe tampoco, una planificacion en funcién de
las diferentes audiencias y grupos de edades que existen en PepsiCo, la gestion de la comunicacion



X,

e "‘1{)- Pontificia Universidad
: ]Ilf Vs JAVERIANA
Trabajo de Grado - Segundo Semestre 2021 ‘kﬁ&i— g@iﬁé

Bogord

(&

&
FCEA

Facultad de
Ciencias

Econdmicasy
Administrativas

interna debe buscar y reconocer los requerimientos y demandas de cada grupo, con el fin de disponer
de herramientas y elementos diferenciados para lograr enriquecer la recepcién de informacion
(Garcia Jiménez, 1998). Se evidencia también, la necesidad de recibir feedback sobre la manera en la
que se estan comunicando sus procesos y acciones, ya que “simplemente lo que consideramos como equipo
que se debe hacer se lanza y luego vemos que tiene poca efectividad ” (colaboradora 1 del area de Talent
Management de la region Andina, 2021). El drea debe invertir fuerzas y recursos para desarrollar un
sistema de comunicacién interna bidireccional centrado en el colaborador y que enfatice la confianza,
la retroalimentacion, la voz y la reciprocidad, con el propdsito de proporcionar comunicaciones que
respondan a las necesidades y expectativas de los colaboradores (Yue, et al, 2021). Actualmente el
Unico sistema de métricas que se utiliza en el area es el porcentaje de participacion en los procesos y
programas que se estén llevando a cabo. Asi mismo, las integrantes consideran que no existe una
firma del area en las comunicaciones, sino que cada programa cuenta con su propia linea grafica, que
la hace resaltar de las demds comunicaciones, pero no demuestra una unidad en los procesos del area
de Talent Management.

Al igual que el colaborador de Asuntos Corporativos, las integrantes de TM consideran
primordial el apoyo en los lideres para la activacion y promocion de las acciones y procesos: “el lider
deberia ser un protagonista en la ejecucion de esos programas, en el logro del cumplimiento de los programas
que estemos lanzando” (colaboradora 2 del area de Talent Management de la region Andina, 2021). La
forma en la que los lideres se comunican o interactian con sus equipos produce una fuerte influencia
en cdmo se sienten los colaboradores con respecto a los temas de cultura, bienestar y desarrollo (Men
& Yue, 2019), por lo es clave que los lideres demuestren una actitud receptiva para lograr una mayor
acogida en las diferentes actividades y programas del area.

9.3. Objetivo especifico 3: Conocer la forma como se desarrollan las comunicaciones internas de
cultura, bienestar y desarrollo en la regiéon de CARICAM.

Se realizo una entrevista semiestructurada (ver Anexo 4.) a una de las dos colaboradoras del
area de Talent Management en la region de CARICAM, donde se pudo evidenciar una congruencia
con las percepciones y necesidades de las integrantes del equipo de Talent Management de la region
Andina, asi como en las necesidades del area para comunicar temas de cultura, bienestar y desarrollo.

La importancia de la comunicacién del area de TM al resto de la compafiia radica en que todos
los programas que se llevan a cabo en el area son importantes para el desarrollo y bienestar de los
colaboradores dentro de la compania y es necesario que estos se mantengan al tanto y conozcan el
proceso de estos programas porque esto también ayuda a garantizar el éxito de estos programas y
procesos.

Al igual que las colaboradoras de la regién Andina, la colaboradora de CARICAM afirmo que
no conocia los lineamientos de comunicacién interna de la compafiia, menciond que actualmente el
area cuenta con el apoyo del MBS (area encargada de la recopilacion de todos los datos de la region)
para enviar los comunicados y esto ha favorecido la comunicacion con los colaboradores debido a
que se realizan de una manera mas centralizada: “por medio del MBS nos ha ayudado bastante, ellos son
los que globalmente envian comunicaciones generales y luego nosotros ya nos encargamos de reforzarlos”
(colaboradora 2 del area de Talent Management de la region de CARICAM, 2021).
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En la region de CARICAM el apoyo con los lideres es un pilar para el refuerzo de las
comunicaciones del area de Talent Management, al igual que el MBS, sin embargo la entrevistada
comentd que al contar con tantas vias de comunicacion, puede ser complejo poder llegar
correctamente a los colaboradores, ya que estos reciben correos desde estos tres buzones (el buzon
de Talent Management, el buzén del MBS y el buzon de sus lideres) con el mismo mensaje. Es por
esto que el area ha optado por comunicarse desde los correos personales de las integrantes del equipo
con la intencién de que logren llegar a los colaboradores de una manera mas personal. Ademas, otro
canal de comunicacion con el que cuenta la region de CARICAM, es un Newsletter mensual donde
se comunican las noticias del drea de Recursos Humanos a toda la poblacién, recopilando todas las
acciones mensuales.

No obstante, uno de los mayores desafios que resaltd la entrevistada, es que al manejar tantos
procesos que son valiosos para los colaboradores, el area debe estar constantemente comunicando
los diferentes temas y procesos por su principal canal de comunicacion que es el correo electronico,
lo que, al igual que en la regiéon Andina, ocasiona una saturacion de correos en las bandejas de los
colaboradores, generando una desventaja ya que se ha evidenciado que no se estan leyendo la
totalidad de los correos (Suh & Battaglio, 2021).

A la hora de enviar los comunicados, tampoco existe una segmentacion de publicos en cuanto a
sus expectativas y gustos, la principal segmentacion se realiza dependiendo el programa que se esté
llevando a cabo, donde se separan a los participantes de los managers. En cuanto a los Call to Action,
la entrevistada considera que tienen una efectividad entre media y alta debido a que se transmite un
mensaje claro y puntual, pero “si se necesita bastante refuerzo para que lo terminen de asimilar y cumplir
con lo que se les pide” (colaboradora 2 del area de Talent Management de la region de CARICAM, 2021).

Al igual que en la region Andina, el area de Talent Management en la regién de CARICAM
tampoco cuenta con un sistema de mediciones del impacto de la comunicacién hacia sus
colaboradores, los indicadores con los que trabajan son, igualmente, los porcentajes de participacion
tanto en las actividades, como en los procesos de los programas de desarrollo. Tampoco cuenta con
espacios para recibir feedback por parte de los publicos objetivo, lo que dificulta la identificacion
organizacional de los colaboradores, la cual se ve reflejada en la baja participacion en las actividades
(Yue et al, 2021).

Dentro de los elementos que ha utilizado el area para lograr una mejor comunicacion hacia los
colaboradores, se destaca como buena practica el Newsletter mensual, debido a que consolida todas
las iniciativas del area de Recursos Humanos en general, donde por medio de diferentes apartados
pueden comunicar toda la informacion, acciones y procesos del mes en un solo espacio, optimizando
la comunicacién interna desde el drea de Recursos Humanos y la cantidad de correos que reciben los
colaboradores: “...tenemos un apartado donde aparece qué personas tuvieron algiin desarrollo o movimiento
durante el mes pasado, luego tenemos otro de nuevas posiciones que tenemos actualmente y ponemos el link,
tenemos otro apartado de noticias de todos los paises, el de recordatorios y por iltimo los cumpleafieros del mes
y también dejamos los links para que tengan todas las herramientas para ingresar” (colaboradora 2 del drea
de Talent Management de la region de CARICAM, 2021).
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9.4. Objetivo especifico 4: Determinar las percepciones actuales, expectativas y necesidades de los
colaboradores de la region Andina de PepsiCo respecto a la comunicacion actual en temas de
cultura, bienestar y desarrollo.

Se realiz6 una encuesta con el objeto de conocer las expectativas y necesidades actuales de los
colaboradores de la region Andina respecto a la comunicacion actual del area de Talent Management
(ver Anexo 5.). Inicialmente la encuesta fue enviada desde el buzén del area de Asuntos Corporativos,
sin embargo se evidencié una participacion muy baja al paso de cinco dias, por lo que se tuvo que
hacer un refuerzo del mensaje y de la invitacion a responder la encuesta por medio de mensajes
personales al chat de zoom de cada uno de los colaboradores, logrando un porcentaje de respuesta
del 47,6 %.

Cuando se les pregunto la cantidad de horas al dia que le dedican a revisar los correos que le
llegan a la bandeja de entrada en el dia, el 50% respondid que le dedican mas de 3 horas al dia para
revisar sus correos, el 25% respondié que le dedica 3 horas al dia. En cuanto a los habitos de lectura
de los colaboradores respecto a los correos que reciben en el dia, el 35% afirma que lee todos los
correos y los lee completos, otro 30% de colaboradores leen la mayoria de los correos que reciben
completos. Un 15% de los encuestados afirma que lee la mayor parte de todos los correos que recibe
y el 20% restante afirma que no lee todos los correos que recibe en el dia.

Se le pregunt6 a los encuestados si habian recibido comunicados de los diferentes temas con los
que trabaja TM y se destaca que el 95% de la poblacion encuestada afirma haber recibido una
comunicacién sobre el programa de desarrollo MyDevelopment, a comparacion de un 75% que
afirma haber recibido comunicados sobre la Encuesta de Clima Organizacional Org Health y seguido
por un 65% que afirma haber recibido comunicaciones sobre la Semana de la Cultura.

Al preguntarle a los participantes si reciben informacién sobre las actividades y procesos de
Talent Management de parte de sus lideres, se puede resaltar que las respuestas de los encuestados
estan muy divididas: 7 personas contestaron que reciben informacién de parte de sus lideres algunas
veces, 7 contestaron que si reciben y los 6 restantes respondieron que no reciben.

Ahora bien, a un 40% de los encuestados le gustaria recibir informacion sobre las actividades y
procesos del 4rea de Talent Management por medio de correos electronicos, a otro 35% le gustaria
recibirlo por un grupo de WhatsApp y al 25% restante le gustaria recibirla por medio de un boletin
de acciones mensual.

En materia de los Call to Action (llamada a la accién), al preguntarle a los encuestados si
consideran que las comunicaciones desde TM generan un Call to Action, el 45% respondié que tal
vez, el 35% respondid que si y el 20% restante respondié que no. También se les preguntd por los
elementos que consideran que deberian tener las comunicaciones para generar un Call to Action, de
los cuales se destacaron la inclusién de beneficios que se pueden obtener, con un porcentaje de
respuesta del 50% y el 40% contestd que deberian incluir los detalles sobre la accién o proceso y su
paso a paso.

Por tltimo se les preguntd cudles consideran que son los mensajes mas importantes que deberias
recibir de los temas de cultura, bienestar y desarrollo. Para los temas de cultura consideran
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importantes los mensajes con acciones puntuales ejemplos de cada comportamiento, crear una
biblioteca de Audiolibros, mensajes alentadores y testimonios de la cultura en PepsiCo. Para los
temas de bienestar recalcan la importancia de mensajes de refuerzo de reconocimientos, informacion
sobre las politicas flexibles de la compania, asi como espacios de flexibilidad obligatorios para los
colaboradores, mensajes motivacionales o charlas y técnicas de apoyo durante la pandemia. Para los
temas de desarrollo, los colaboradores demostraron su interés por conocer de manera concreta cémo
funcionan los diferentes programas que maneja el area, sus procesos, y beneficios, también les
gustaria que se comunicaran vacantes a nivel regional, ademds de comunicar informacion sobre
programas no obligatorios que les generen oportunidades en sus planes de carrera.

Al final de la encuesta se les habilité un espacio para que los colaboradores pudieran compartir
sus comentarios o recomendaciones, en donde se pueden observar percepciones similares a las que
tienen las integrantes del area, uno de las participantes considera “que donde se puedan concentrar todo
esto para que no sea como una isla de cada de uno de los programas”. Otro colaborador considera “que los
correos son correctos pero para buscar mayor impacto se necesita una palabra inicial en el titulo del correo que
sea llamativa y genere un efecto WoW”. Por ltimo, otro encuestado considera “que las comunicaciones
que mandan muchas veces tienen mucha informacion. Una buena forma para evitar esto es poniendo un Call
To Action claro que enganche a los lectores y direccionarlos a un link para mds informacién”.

9.6. Estrategia de comunicacion interna para el area de Talent Management:

La comunicaciéon interna organizacional es percibida como un conjunto de estrategias,
programas, medios y acciones, por lo que no cabe duda de que debe existir un modelo de proceso a
seguir que contribuya al logro exitoso de los objetivos (Andrade, 2017). Una vez analizados los datos
recolectados en la primera etapa del proyecto, se dio inicio al disefio de la nueva estrategia de
comunicacién interna para el area de Talent Management de la regién Andina, para esto se utilizé
como referencia el modelo general de comunicacion interna de Horacio Andrade como se observa en
el diagrama:

Figura 4. Modelo General del proceso de comunicacion organizacional interna
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Diagrama 3: Modelo general del proceso de comunicacion or-
ganizacional interna

Fuente: Andrade, 2017
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Diagnéstico:

Al realizar un diagnostico sobre las comunicaciones actuales del area de Talent Management se
evidencié una falta de conexién y compromiso por parte de los colaboradores con los procesos y
programas que se estdn comunicando y llevando a cabo por el drea. La comunicacién es vital para el
éxito de estos procesos y programas y para el cumplimiento de los objetivos del area como tal, y para
su publico que son los colaboradores representa una manera de que se mantenga conectado y
comprometido con la compania. Se observa una oportunidad en la diversificacion de canales y las
maneras en las que se comunican los mensajes, asi como en la segmentacion de las poblaciones con
el fin de poder llegar de una manera efectiva a todos los colaboradores.

Objetivos:

Como resultado del diagnoéstico, los objetivos principales de esta estrategia de comunicacion
interna son: establecer una diferenciacién entre las audiencias, considerando los gustos, necesidades
y expectativas de cada uno de los publicos objetivos; mejorar la conexién con los colaboradores por
medio de comunicaciones oportunas y relevantes a sus necesidades; y promover la recordacion y la
participacion en las diferentes actividades y procesos del 4rea de Talent Management.

Mensajes clave:

Para esta nueva estrategia se implementara un cambio en el estilo de comunicacién que utilizaba
el area. Con esta nueva estrategia se comunicaran acciones puntuales e informacién concreta sobre
las actividades, procesos y programas que requieran una accion por parte de los colaboradores, asi
mismo, se dispondran en las mismas comunicaciones todas las herramientas necesarias para poder
llevar a cabo esta accion (infografias con el paso a paso, links, documentos, entre otros). Finalmente
se incluiran mensajes motivacionales al final de cada comunicado, con el fin de crear un anzuelo y
un Call to Action.

Publicos Objetivo:

Se realizaran dos segmentaciones de publicos objetivo para esta nueva estrategia de
comunicacion interna: primeramente se realizara una segmentacidon por grupo etario con el fin de
satisfacer las diferentes necesidades y preferencias individuales, creando comunicaciones
personalizadas que enfatizan en los beneficios que serdn mas relevantes para los colaboradores en
funcién de su etapa particular de la vida (Cantrell & Smith, 2010). Por otro lado, se seguira
implementando la segmentaciéon de publicos por participacion del proceso que se esté llevando a
cabo, en el que la poblacién se divide en dos grupos: participantes y managers, donde cada publico
objetivo desempena un rol especifico para el cumplimiento del proceso y la informacién que se
comparte a cada uno varia dependiendo su rol.

Logistica:

Asimismo, para cumplir con los objetivos propuestos, se llevaran a cabo seis elementos: en
primera instancia, se hara una integracion entre el area de Talent Management y el area de Asuntos
Corporativos con el propdsito de unir fuerzas, aprovechando el apoyo, alcance y conocimiento del
area de Comunicaciones y la fiabilidad del area de Talent Management para llevar a cabo procesos
de retroalimentaciéon (Fuentes, 2011). De esta forma, se realizara una investigacion a mayor escala
sobre las percepciones de los colaboradores, sus expectativas y necesidades en cuanto a las
comunicaciones desde el area de TM, para posteriormente realizar una segmentacion de publicos por
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grupo etario. Se elaborara, al mismo tiempo, un calendario mensual de las actividades, procesos y
programas que se llevaran a cabo, cada uno con sus respectivas comunicaciones con el fin de generar
un orden y una planificacién previa de toda la informaciéon que se debe comunicar en el mes. Se
consolidarad el papel de los lideres como pieza clave para la activacion de los procesos y programas
llevados a cabo por el drea de Talent Management, ya que estos pueden influir en sus equipos,
generar confianza y forjar alineaciones y compromisos con los colaboradores para cumplir con los
procesos y actividades necesarias para el desarrollo y bienestar de su equipo (Rita Men & Tkalac
Verci¢, 2021). Se fabricara un kit de herramientas con toda la informacion y piezas necesarias para
que los lideres puedan convertirse en voceros y comunicar a sus equipos a su propia manera (Men &
Yue, 2019). Por ultimo se implementara una nueva modalidad durante las sesiones de equipo,
reuniones y/o conferencias, en la que se apartara un espacio corto de “comerciales” para comunicar
y reforzar informacion sobre las actividades, procesos o programas que esté llevando el area de Talent
Management en el momento, buscando aprovechar las situaciones en los que los colaboradores estén
reunidos.

Fuentes y responsables:

Para cada elemento que se implementard en la nueva estrategia existiran fuentes y responsables
directos para asegurar su cumplimiento y su correcta ejecucién. Primeramente, el primer contacto
que se realizara con area de Asuntos Corporativos para discutir sobre sobre su integracion con el area
de TM se llevara a cabo por la Supervisora Sénior y posteriormente se establecera un Task force, es
decir un grupo de trabajo o una fuerza de tareas, con los colaboradores de ambas areas para realizar
la investigacion con objeto de identificar las percepciones actuales de los colaboradores con respecto
a las comunicaciones del drea de Talent Management y realizar, seguidamente, una segmentacion de
publicos por grupo etario. La informacion necesaria para elaborar el calendario de acciones
mensuales del drea de TM sera suministrada por el mismo equipo, y el rol del practicante sera el
encargado de consolidar esta informacion y seguidamente estructurar el calendario con las
respectivas piezas de comunicacion para cada accion, que seran finalmente revisadas y aprobadas
por el area de Asuntos Corporativos. De la misma manera, con esta informacion recolectada, el
practicante consolidara el kit de herramientas con toda la informacién y piezas necesarias que seran
enviadas desde el buzén de la Supervisora Sénior a los lideres para que puedan utilizarlas en su rol
de voceros con sus equipos. Respecto a los espacios de “comerciales” en las sesiones, la fuente de
informacion sera suministrada por el area de TM, y dependiendo de la naturaleza de la sesién en la
que se llevara a cabo este espacio, la responsabilidad caera sobre el lider que esté llevando la sesion
o caera sobre cualquier miembro del equipo de Talent Management que esté presente en la reunion.

Plan de medios:

Una vez definidos los elementos centrales de la estrategia de comunicacion, se determinaron
cinco medios de comunicacion. Como primer medio institucional, se enviara un boletin mensual del
area de Talent Management a toda la poblacién de la regiéon Andina de PepsiCo por medio del buzén
de TM, conel fin de reunir y unificar las acciones mensuales para los diferentes procesos y programas,
asi como las expectativas de eventos o programas que se llevardn a cabo en ese mes y/o la
socializaciéon de actividades concluidas. De la misma forma, se enviardn correos electrénicos para
reforzar las acciones puntuales que se deben llevar a cabo para el cumplimiento con algiin programa
o proceso especifico. Estos correos seran enviados, igualmente desde el buzon de TM, a la poblacion
segmentada segtin su rol de participacion en el proceso o programa y también segtin su grupo etario
con el objeto de comunicar la informacién de manera clara y oportuna segtn los diferentes gustos y
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necesidades de cada poblacion. Adicionalmente, como tercer medio, se obtendra un nimero de
celular exclusivo para el area de Talent Management con el objetivo de poder crear grupos de
WhatsApp con los lideres de las areas de la compania para poder comunicar de una manera mas
informal las acciones mensuales, expectativas de eventos, socializacion de actividades y también
acciones y procesos puntuales.

Como medio interpersonal se utilizaran los espacios de “comerciales” durante las reuniones
donde los colaboradores ya se encuentren reunidos con el fin de comunicar la informacién de una
manera mas organica. Se podra comunicar a la poblacién general o a una poblaciéon segmentada,
dependiendo de la naturaleza de la reunién, y de esta misma manera, se pueden comunicar acciones
mensuales y expectativas de eventos, o bien acciones y procesos puntuales segtin la poblacién que se
encuentre reunida en la sesién. Finalmente, el medio de comunicacién que utilizaran los lideres, se
deja a criterio de cada uno, con el fin de que puedan transmitir el mensaje y la informacidn necesaria
de la manera que mejor funcione para su equipo.

Ejecucion y gestion del plan de accion

En primer lugar se llevard a cabo la integracién con el area de comunicaciones, para
posteriormente planear la investigacion que permitird identificar las percepciones de los
colaboradores frente a las comunicaciones del area de TM y con base en los resultados obtenidos se
realizard una segmentacion de publicos por grupo etario con el fin de definir los mensajes y canales
para las comunicaciones que se enviaran.

Una vez recolectada esta informacion, se estructurara el plan de accion de la estrategia que se
llevara a cabo mensualmente. Durante las tltimas semanas del mes se consolidara el calendario de
acciones mensuales para el mes siguiente, y a su vez se consolidara y enviara el kit de herramientas
para los lideres para que puedan hacer uso de este durante el mes siguiente. En la primera semana
del mes se enviara el boletin de acciones mensuales del area de Talent Management a toda la
poblacién y se realizard un refuerzo por medio de los grupos de WhatsApp creados con el celular de
TM. A lo largo del mes se enviaran correos con los mensajes de refuerzo desde el buzon de Talent
Management segun el publico objetivo que esté participando en algin proceso o programa. De la
misma manera se reforzardn estas acciones mensuales durante los espacios de “comerciales” en las
sesiones que se lleven a cabo durante el mes, al igual que el refuerzo por parte de los lideres a sus
equipos.

Evaluacion de resultados:

Pasados los primeros tres meses después de la implementacién de la nueva estrategia de
comunicacién interna para el area de Talent Management, se realizaran dos evaluaciones en formato
de encuesta con el fin de conocer las percepciones sobre esta nueva estrategia y recibir feedback por
parte de los colaboradores y de los lideres, respectivamente (Yue et al, 2021).

Al mismo tiempo, esta estrategia ofrece métricas para conocer el impacto que tienen las distintas
comunicaciones, por un lado, el boletin mensual serd compartido por correo con un enlace para ser
abierto en SharePoint, donde se podran revisar el niimero de visitas que tiene el documento. De una
manera similar, al enviar un mensaje por los grupos de WhatsApp, se tiene la opcion de revisar el
numero de personas que han leido o no el mensaje. Ademas, durante los espacios de “comerciales”
en las sesiones se puede asegurar que el mensaje llego al 100% de la poblacién y, como se viene
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trabajando actualmente en el drea, se puede seguir evaluando los porcentajes de participacion en los
diferentes programas y procesos como indicadores del impacto de las comunicaciones que se envian
desde el area.

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

10.1. Conclusiones:

Del primer objetivo se puede concluir que PepsiCo cuenta con una identidad muy marcada en
sus comunicaciones internas, sin embargo hacen falta capacitaciones para que los colaboradores
puedan usar de manera correcta los lineamientos y ayudas que ofrece el area de Asuntos
Corporativos con el objetivo de que se optimicen las comunicaciones de todas las area en la compafia
y puedan llegar de una manera efectiva a sus ptblicos objetivo. Asi mismo se puede concluir que el
area de Asuntos Corporativos presenta un reto compartido con el 4drea de Talent Management en
cuanto a falta de conexidn con los colaboradores en sus comunicaciones, y que al unir fuerzas se
puede desarrollar un plan para poder comprender lo que los colaboradores esperan de las
comunicaciones que reciben.

Resumiendo lo planteado en el segundo objetivo, se puede concluir que la baja eficiencia de las
comunicaciones del area de Talent Management se atribuye a que no se estan considerando las
expectativas y necesidades de sus diferentes audiencias, asi como sus gustos y preferencias a la hora
de recibir informacién, lo que genera una oportunidad para replantear la manera en la que se esta
llegando a sus publicos objetivo.

Se encontré una buena practica al desarrollar el tercer objetivo, el Newsletter que maneja la
regién de CARICAM permite consolidar la informacidn que se quiere comunicar y compartirla en un
mismo espacio, y de ser implementada en la regiéon Andina, este puede optimizar la comunicacién
interna del area con el resto de la compania disminuyendo la cantidad de correos enviados al mes y
unificando toda las herramientas necesarias para cumplir las acciones mensuales en un solo lugar.

En tanto a las percepciones de los colaboradores evidenciadas en el desarrollo del cuarto
objetivo, se puede concluir que los colaboradores de PepsiCo dedican casi la mitad de su jornada
laboral para leer los correos que reciben en el dia, lo que genera una priorizacion y seleccion de los
correos que deciden leer, lo que ocasiona que se pierda informacion importante, generando la
necesidad de realizar cambios en la manera en la que se hace llegar la informacién a los publicos
objetivo. También se puede concluir que para que un comunicado sea efectivo debe contener acciones
puntuales e informacion concreta sobre las actividades, procesos y programas con el fin de tener una
rapida lectura y mejor recordacion.

Por ende, se concluye que el establecimiento de una estrategia de comunicacion centrada en la
diferenciacién de las audiencias se convierte en un elemento primordial para determinar los demas
elementos de la comunicacién como son el lenguaje, el canal, el tipo de mensaje y las métricas que se
utilizaran. Esta estrategia de comunicacion es pertinente para la realidad que esta viviendo PepsiCo
con la dindmica y necesidades de los colaboradores en tiempos de pandemia y teletrabajo, al reducir
la cantidad de correos que le llegan a sus bandejas de entrada y al recibir mensajes relevantes, asi
como es pertinente para satisfacer las necesidades del equipo de Talent Management con respecto a
la conexidn de sus comunicaciones con sus publicos objetivos.



DAY, Ponificia Universidad ‘ i i
e R z ‘-;:.).. ontncia Yniversidad \ ]
e el JAVERIANA o/ (lenclas
Trabajo de Grado - Segundo Semestre 2021 ‘%3\&5%5@1% Bogord FCEA 4

10.2. Recomendaciones

Seguir afianzando la alianza entre el area de Talent Management y el area de
Comunicaciones.

Mantener las responsabilidades claras respecto a cada uno de los elementos de la estrategia
de comunicacién interna y continuar con su ejecucion de manera sistematizada.

Hacer una revision cada 3 meses de la estrategia en general, dado a los cambios que se estan
dando por motivos de la pandemia, la distancia y la alternancia.

A nivel académico se recomienda que se sigan explorando las diferencias de comunicacién
tanto a nivel tematico como a nivel de publicos objetivos para poder determinar los temas y
elementos de la estrategia de comunicacion de una manera efectiva.

Seguir profundizando la investigacion de las dinamicas de comunicacion de temas de
cultura, bienestar y desarrollo que son claves para el cumplimiento general de la gestion del
talento humano en las organizaciones

11. LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

11.1. Limitaciones:

El tiempo de entrega del trabajo final supuso una limitacién para poder ampliar la muestra
de colaboradores a la que se le realizaron las entrevistas, debido a que varios colaboradores
se encontraban en periodos de vacaciones durante la fase de recoleccion de datos. Se lograron
realizar la mayoria de las entrevistas planeadas desde un inicio, sin emabrgo, se debieron
cambiar algunos candidatos debido a su disponibilidad laboral.

La reduccion de canales de comunicacion dentro de PepsiCo implicd igualmente una
limitacién para poder ampliar la muestra de colaboradores a la que se le realizé la encuesta,
ya que al ser enviada por correo no tuvo aceptacion por parte de los colaboradores, lo que
resultd en un esfuerzo extra para enviar un refuerzo a cada uno de los colaboradores. Sin
embargo, incluso con este refuerzo tampoco se logré que el 100% de la muestra contestara la
encuesta.

11.2. Futuras Lineas de Investigacion:

Realizar una investigacion y un diagndstico de la implementacion de la nueva estrategia de
comunicacion para el area de Talent Management.

Profundizar en la investigacion que permita concebir las mejores maneras de comunicar a
publicos segmentados con variables sociodemograficas.

Realizar una investigacion de estrategias de comunicacién interna por medio de canales
virtuales no convencionales que permitan fortalecer la relacion entre los trabajadores y el
area de Talento Humano.
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14. ANEXOS (Maximo 10 paginas de anexos)

Anexo 1: Organigrama de la region Andina de PepsiCo

Chairman & CEO

GM EVP CEO
LATAM

GM Vice President

GM Finance Sr Director HR Sr Director
Perti, Ecuador y Bolivia Andinos Andinos y Venezuela
Corp Affairs Director Sales Strat/PIng Sr Associate
Andinos y Venezuela Andinos y Venezuela Andinos

GM Vice President

Venezuela

GM Market Sr Director

Sales Admin Assistant

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 2: Protocolo de entrevista semiestructurada al colaborador del drea de comunicaciones
1. ¢Por qué es importante la comunicacion?

2. ;Qué opinas sobre la comunicacion interna en PepsiCo? (lo que mas resaltas y desafios)
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3. ;Qué lineamientos crees que se deben tener en cuenta al comunicar temas de cultura,
bienestar y desarrollo? (canales, lenguaje, piezas, poblaciones objetivo)

4. ;Qué retos ves en comunicar temas de cultura, bienestar y desarrollo teniendo en cuenta el
contexto de la pandemia? (segmentacion de publicos por procesos)

5. ¢Como podemos generar un call to action para las actividades de los temas de cultura,
bienestar y desarrollo?

6. ¢Cdédmo podemos demostrar que estos espacios, actividades y procesos estan pensados para
el beneficio de los colaboradores, en vez de algo mandatorio?

7. ¢Cbémo podemos generar un espacio de retroalimentacion y feedback en las
comunicaciones de nuestros procesos? Que no sea una comunicacion unidireccional.

8. (Qué apoyo de personal consideras prioritarios para una mejor comunicacion interna desde
el 4rea de TM?

9. ;Cémo podemos medir el impacto de los esfuerzos de comunicacién interna desde el area
de TM en temas de cultura, bienestar y desarrollo?

10. ;Qué nuevas estrategias, canales y/o elementos consideras prioritarios para una mejor
comunicacion interna?

11. ;Algo mas que quieras agregar y no te haya preguntado?

Anexo 3: Protocolo de entrevista semiestructurada a los colaboradores del area de Talent
Management

1. ¢Por qué es importante la comunicacion del area de TM?

2. ;Conoces los lineamientos de comunicacion de PepsiCo? (lenguaje inclusivo)

3. ¢Qué opinas sobre la comunicacion interna desde el area de TM? (resaltar y desafios)
4

(Consideras que la comunicacion desde el area de TM se ha visto afectada por el
teletrabajo? ;Por qué?

S

;Qué tan efectivos consideras que son los canales de comunicacion?

6. ¢Qué tan efectivos crees que son los call to action que se comunican a los colaboradores con
respecto a los temas de cultura, bienestar y desarrollo?

7. ¢Cuadles son las principales barreras que puedan tener los publicos objetivos para recibir las
comunicaciones de cultura, bienestar y desarrollo?

8. ¢(Qué apoyos de personal consideras prioritarios para una mejor comunicacién desde el
area de TM?

9. ;Qué nuevos medios consideras que podrian mejorar la comunicacién desde el area de TM?

10. Si pudieras y tuvieras los recursos para transformar el proceso de comunicacion desde el
area, ;Qué harias?

11. ;Algo mas que quieras agregar y no te haya preguntado?
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Anexo 4: Protocolo de entrevista semiestructurada al colaborador del area de TM en la region de
CARICAM

1.

A A

10.

11.
12.

13.

¢(Por qué es importante la comunicacion del area de TM?

¢Conoces los lineamientos de comunicacion de PepsiCo? (lenguaje inclusivo)

¢Qué opinas sobre la comunicacion interna desde el 4rea de TM? (que resaltas y desafios)
;Cdémo segmentan y perfilan los ptiblicos objetivos para las comunicacion del area de TM?

(Qué canales de comunicacion utilizan para lograr una comunicacion interna efectiva?
(Logra llegar a todos los colaboradores?

;Consideras que la comunicacion desde TM se ha visto afectada por el teletrabajo? ;Por
qué? ;Como han enfrentado estos retos?

;Qué tan efectivos crees que son los call to action que se comunican a los colaboradores
respecto a las acciones del area?

¢;Cuales son las principales barreras que puedan tener los publicos objetivos para recibir las
comunicaciones de cultura, bienestar y desarrollo? *Empecemos con cultura...

(Qué elementos han evidenciado que funcionan mejor para comunicar temas de cultura,
bienestar y desarrollo? (lenguaje, intencionalidad, determinacién de canales, frecuencias,
busqueda de la direccionalidad)

¢Como percibes el apoyo que tiene la comunicacién desde TM por parte del equipo de
lideres de cada area?

;Cuentan con mediciones del impacto de esfuerzos de comunicacién interna?

Si pudieras y tuvieras los recursos para transformar el proceso de comunicacién desde el
area, ;Qué harias?

(Algo mas que quieras agregar y no te haya preguntado?

Anexo 5: Estructura de la encuesta para conocer las percepciones sobre las comunicaciones
recibidas desde el area de Talent Management

Percepcidn sobre las comunicaciones recibidas desde el area de Talent
Management

La siguiente encuesta hace parte de un trabajo académico de la Pontificia Universidad Javeriana,
con la finalidad de conocer las percepciones de los colaboradores de PepsiCo sobre las
comunicaciones recibidas desde el area de Talent Management.

La participacion en esta encuesta es voluntaria y se podra contestar de manera totalmente anénima.

La informacion que sera suministrada por ustedes y los resultados obtenidos seran utilizados con
fines UNICAMENTE académicos para el trabajo de grado de la practicante Maria José Quintero del
area de Talent Management.

1. Por favor selecciona tu pais
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o Colombia
o Peru
o Ecuador

2. Por favor selecciona el 4rea a la que perteneces

Recursos Humanos
Finanzas

Ventas

Mercadeo
Comunicaciones

Legal

Information Technology

O 0 0O O O O O

3. Por favor selecciona tu generacion

o Baby Boomer (nacido entre 1956 y 1965)

o Gen X (nacido entre 1965 y 1981)

o Millennial (nacido entre 1981 y 1996)

o Gen Z (nacido entre 1996 y 2012)

4. ;Consideras que la comunicacidn de los temas de cultura, bienestar y desarrollo se ha visto
afectada por el teletrabajo?

Si
No
o Talvez

5. En total, ;cuantas horas le dedicas al dia para revisar los correos que recibes?

1 hora al dia

2 horas al dia

3 horas al dia

Mas de 3 horas al dia

O O O O

6. ;Generalmente cémo describirias tu lectura de los correos que recibes en el dia?

Leo todos los correos completos

Leo la mayor parte de todos los correos

Leo la mayoria de los correos y los leo completos

Leo la mayoria de los correos y leo la mayor parte de ellos No leo todos los correos que recibo
en el dia

o O O O

7. ¢En los ultimos tres meses has recibido comunicados sobre la Semana de la cultura?

o Si
o No
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o No recuerdo

8. ¢En los ultimos tres meses has recibido comunicados sobre la Encuesta de Clima Organizacional
Org Health?

Si
No
o No recuerdo

9. ;En los tltimos tres meses has recibido comunicados sobre MyDevelopment?

o Si
No
o No recuerdo

10. ;Recibes informacion sobre las actividades y procesos del area de Talent Management de parte
de tus lideres?

o Si
No
o Algunas veces

11. ;Por qué medio te gustaria recibir informacién sobre las actividades y procesos del 4rea de
Talent Management?

Email

Grupo de WhatsApp
Yammer

Boletin de acciones mensual
Otro:

O O O O O

12. ;Consideras que las comunicaciones enviadas desde el 4rea de Talent Management generan un
call to action?

Si
No
o Talvez

13. ;Qué elementos consideras que deberian tener las comunicaciones enviadas desde el 4rea de
Talent Management para que generen un call to action?

Detalles sobre la accion o proceso (paso a paso)
Mensaje de motivacion

Beneficios que se pueden obtener

Otro:

o O O O
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14. ;Cuales consideras que son los mensajes mas importantes que deberias recibir de los temas de

cultura, bienestar y desarrollo? Te agradeceriamos si puedes ser especifico para cada tema

15. ;Tienes algin comentario o recomendacion adicional que te gustaria compartir?
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