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Ya con tres afios de trabajo remoto, las empresas han vivido una serie de cambios para adaptarse a esta realidad.
El modelo de trabajo hibrido es una opcién para una gran mayoria de las organizaciones, lo que ha supuesto
cambios en las dindmicas de comunicacidn entre los equipos.

Comunicacion de los equipos y su importancia

Una comunicacién adecuada es un factor que permite la confianza de los equipos en sus lideres. Para que esto
sea posible se necesitan tres elementos. Los lideres tienen que poder brindarle a su equipo una explicacion
racional de las decisiones que se toman. En segundo lugar, brindar informacién precisa y mostrar apertura para
que la informacion fluya desde la organizacién y entre los colegas. Estos dos Ultimos puntos son particularmente
importantes para generar confianza a nivel de equipos y para con la empresa (Whitener et. al, 1998), lo que a
larga impacta en el compromiso (Rajeet, 2012) y motivacidn de los colaboradores (Broady, 2022) y por ende en
su productividad.

La pregunta es écdmo funciona este flujo de informacidn en un entorno de trabajo hibrido?

Comunicacidn sincrdnica, asincrdnica y cultura organizacional

El flujo de comunicacidn en el lugar de trabajo puede ser sincrénico o asincrénico y se relaciona estrechamente
con las caracteristicas del trabajo en si. La comunicacidn sincrénica es aquella que ocurre de manera simultanea.
Puede darse cara a cara o a través de un medio que permite una respuesta instantdnea como el teléfono,
videollamadas o chats. Por su parte la comunicacion asincrénica no es simultanea, ni requiere de presencialidad,
si no que funciona a través de registros que pueden ser vistos por el interlocutor en un periodo de tiempo
prolongado. Un ejemplo de esto son los medios escritos, e-mails, documentos de trabajo en nubes de internet,
etc.

Ahora bien, es el trabajo mismo el que define la necesidad de sincronia o asincronia en la comunicacién. Hay
trabajos que requieren de comunicacién continua, como lo es atender a un cliente. En cambio, otros son mas
productivos si se realizan de manera asincrénica, como el desarrollo de un producto, donde cada miembro del
equipo debe sentarse a pensar largo tiempo para luego compartir sus ideas.

La cultura de trabajo presencial tendia a la sincronizacion de la comunicacidn incluso aunque no fuese necesario.
El hecho de tener a todo el equipo en un mismo espacio de trabajo motivaba a tener una retroalimentacion
constante. Sin embargo, esto no siempre es lo dptimo, si se requieren periodos de concentracidn y trabajo
individual.

Por otro lado, la llegada del trabajo hibrido acentud el uso de medios escritos de comunicacidn. Sin embargo, la
cultura de la presencialidad se mantuvo por lo que muchas personas comenzaron a utilizar medios de
comunicaciéon asincrdnicos con la necesidad de comunicarse sincronicamente. Esto provocd un desajuste de
expectativas y muchas veces frustracidon en los equipos de trabajo al sentir que la informacidn no fluia como
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corresponde, o bien, que era necesario responder inmediatamente, incluso fuera del horario laboral (Nolan,
2022).

Telepresion

El dilema anterior se conoce como paradoja de la autonomia. A medida que la tecnologia se introduce en la
comunicacion de los equipos, las personas tienen mayor flexibilidad de espacio y tiempo, pero también menor
posibilidad de desconectarse (Mazmanian et al., 2013: Seeman et. al, 2023).

La flexibilidad que entrega la comunicacion a través de medios tecnoldgicos es innegable y muy beneficiosa, pero
estd fue forzada por la pandemia, insertandose en culturas organizacionales no flexibles, donde los equipos
estaban acostumbrados a la presencialidad y feedback constante. Lo anterior aumentd la cantidad de
comunicaciones via chat y correo electrénico, sin la flexibilidad de decidir cuando responder y con una mayor
presion para hacerlo a toda hora. A raiz de este fendmeno se acufio el concepto de telepresién, para describir la
preocupaciéon por responder mensajes laborales con urgencia y a toda hora, ya que la persona comienza a
confundir los medios asincrénicos y sincrénicos de comunicacion (Barber y Santuzzi, 2017: Seeman et. al, 2023).
Lo anterior puede tener un impacto relevante en el bienestar y salud fisica de los colaboradores (Seeman et. al,
2023)

Recomendaciones

A partir de lo anterior se entiende que el trabajo hibrido hace surgir nuevos desafios para las organizaciones. Con
el fin de asegurar la coordinacién, cohesion y confianza de los equipos, y a su vez, promover el bienestar general
de los colaboradores, es imperativo tener una estrategia de comunicacién especifica para estos casos que
incluyan un analisis del flujo de trabajo. A continuacién, entregamos una serie de recomendaciones para
simplificar el proceso.

Analizar el puesto de trabajo: para que el modelo de trabajo hibrido funcione es necesario que una parte
importante de las tareas pueda realizarse de manera asincrénica, de lo contrario, la coordinacién seria
demasiado dificil.

Cultura de la comunicacion productiva: es importante usar el criterio para definir bien si es necesario comunicar
algo y elegir cual es el mejor momento y medio para hacerlo. Por ejemplo, para promover la concentracion es
mejor unir varios temas de conversacion y comunicarlos oportunamente, que estar mandando mensajes
instantaneos constantemente. Para instalar este tipo de cultura, es clave el ejemplo de los lideres (Broady, 2022).

Balancear la comunicacion sincrénica y asincrénica: si el flujo de trabajo permite la asincronia es necesario
balancear ambos tipos de comunicacidn para que las personas puedan trabajar concentradas, pero a la vez
comunicarse con su equipo generando los vinculos que solo surgen en la sincronia (Lucidpark, 2023).
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Respetar la esencia del medio de comunicacidn: para evitar que las personas sientan telepresién, es clave utilizar
las herramientas respetando su esencia asincrdnica o sincrdénica. Un contraejemplo de esto es enviar correos con
el asunto URGENTE. Los correos son en esencia asincrénicos y pretender una respuesta inmediata solo generara
una falta de coordinacién y la necesidad del receptor de estar revisando constantemente su correo, incluso
cuando tiene que concentrarse o fuera del horario laboral (Nolan, 2022).

Establecer medios y herramientas de comunicacion: para lograr lo anterior, se sugiere crear un protocolo
definiendo para qué se usa cada herramientas de comunicacion y dejando claro cudl es el tiempo maximo de
respuesta. Este protocolo debe pensarse desde la perspectiva de la asincronia y sincronia (Lucidpark, 2023). Se
muestra un ejemplo en la tabla a continuacién.

Situacion

Solicitudes sin

Medio de
comunicacion

Esencia

Tiempo
maximo de
respuesta

Restriccion
horaria

. E-mail Asincrénico | 24 horas No
urgencia
Lluvia de ideas .
. . . , . Horario
o reuniones Videollamada Sincréonico | N.A
.. Laboral
diarias
Trabajo en
equi Josobre Nube (Google,
q p Onedrive, Asincrénico | N.A No
un mismo
Dropbox)
documento
Resolucion de
dudas que )
. L. Horario
suponen un Teams/Slack Sincrénico |1 hora
Laboral
cuello de
botella
Resolucion Telegram/What .
L. . . , . . Horario
rapida de sapp teléfono Sincrénico | 15 minutos Laboral
problemas empresa
Inmediata o .
., Horario
devolucion
. Llamada L acordado
Urgencia L. Sincrénica | de llamada
telefdnica con el
en5
empleador

minutos
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Comunicar y ser el ejemplo: una vez hecho este ejercicio es importante comunicarselo a todos los miembros
del equipo para comenzar a funcionar bajo esta légica. Nunca olvidar de que quien pone el tono es el lider, y este
debe ser el ejemplo. Esta es la mejor forma de evitar la telepresidn y a la vez coordinar los tiempos de respuesta
alineando expectativas (Broady, 2022).
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