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1. Infroduccion

Desde que inicio la pandemia en Colombia en marzo del 2020, las personas, la sociedad en
general, las instituciones y organizaciones entraron en una nueva dindmica que ha requerido un
poder enorme de adaptaciéon, de reconocimiento de la nueva realidad y de construccién de
nuevos tejidos relacionales.

La comunicacién ha jugado un papel fundamental en este proceso, no solo por la necesidad
de compartirinformacion, si no y, sobre todo, por la necesidad de construir relaciones basadas
en la confianza y en el entendimiento de la realidad.

En el proceso de regreso a clases presenciales en la modalidad de alternancia hemos hablado
de la importancia de generar estrategias de comunicaciones que nos permitan estar en
contacto permanente con todos los publicos de interés, estableciendo verdaderos procesos de
comunicacion en donde todas las partes son escuchadas y reciben respuestas.

En el momento actual de la pandemia y sobretodo con la necesidad imperante del regreso a
clases presenciales de los estudiantes, es necesario reforzar las estrategias de comunicaciones y
usar el poder de las comunicaciones en la generacién de confianza en este proceso.

En este contexto de incertidumbre las organizaciones e instituciones deben convertirse en un
espacio que le ofrezca confianza y certezas a todos sus integrantes y publicos, y para ello no
basta sélo con tomar las mejores decisiones, si no que estas deben ser comunicadas de la mejor
manera, con claridad, oportunidad, realismo y cercania.
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2. Definiciones de Confianza:

J Esperanza firme que se tiene de alguien o algo. (RAE)

. En sociologia y psicologia social, la confianza es la creencia en que una persona
0 grupo serd capaz y deseard actuar de manera adecuada en una determinada
situacion y pensamiento. La confianza se verd mds o menos reforzada en funciéon de
las acciones y de valores. (Wikipedia)

. La confianza es la creencia, esperanza y fe persistente que alguien tiene, referente a
otra persona, enfidad o grupo en que serd iddneo para actuar de forma apropiada
en una situacién o circunstancia determinada; la confianza se verd mds o menos
reforzada en funciéon de las acciones. (Concepto Definicién)

. Sinénimos:  Seguridad, esperanza, fe, credulidad, decision, determinacion,
certidumbre, tfranquilidad, creencia, presuncion, aliento, animo, vigor, empuije.

Anténimos: desconfianza, inseguridad, indecision. (Wordreference)

3. ;Coémolascomunicaciones se convierten en una herramienta
para generar confianza?

Las comunicaciones bien gestionadas nos permiten dar a conocer el aima de las instituciones y
organizaciones, ser transparentes, construir las formas de relacionarnos dentro de ellas y generar
sentido de pertenencia, credibilidad y confianza. Pero para que esto suceda, las comunicaciones
deben tener una serie de caracteristicas, valores infaltables.

4. Caracteristicas de la comunicacion

La verdad es la base fundamental de las comunicaciones, ningun proceso de comunicaciones
basado en la mentira serd exitoso y mucho menos generard confianza.

Las comunicaciones deberdn estar basadas en la verdad, la claridad y la oportunidad, asicomo
en la cercania, la empatia y el reconocimiento de las preocupaciones, temores y anhelos del
ofro.
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Para generar confianza la comunicacion debe ser:
a) Comunicacion Clara:

La claridad es una de las principales caracteristicas de una buena comunicacion. Si somos
precisos, utilizamos lenguaje sencillo, ideas organizadas, si reducimos el nimero de palabras
para expresar las ideas y si vamos al punto exacto del confenido que queremos comunicar,
reducimos al mdximo las posibilidades de malas o diversas interpretaciones y garantizamos que
todos nuestros publicos entiendan con precisidon lo que estamos comunicando. De esta manera
evitamos problemas, asi como tener que hacer aclaraciones o que a raiz de una confusidén en
las comunicaciones se desencadenen efectos no deseados.

Entre mds simples y sencillos sean nuestros mensajes mds efectos positivos y recordacion tendrdn.

En el pasado se pensaba que las comunicaciones deberian ser extensas y con palabras
grandilocuentes para que asi se les diera mayor relevancia, esta premisa hoy en dia no tiene
validez alguna, quien no comunica con claridad y sencillez corre riesgos enormes de generar
equivocaciones y por ende no ser efectivos en la comunicacion.

b) Comunicacion Oportuna:

La oportunidad tiene que ver con elmomento exacto para comunicar o para entablarun proceso
de comunicaciones. Ese momento debe ser bien pensado y determinado con exactitud, debe
ser definido de acuerdo al contexto y a los objetivos de la comunicacion.

Una comunicacién a destiempo podria generar inconvenientes. Una comunicacién anticipada
que no espera a que se desarrollen los acontecimientos antes de definir de que manera
actuar o una comunicacion tardia cuando ya no hay nada que decir deja a las instituciones u
organizaciones en situacion de desventaja.

Para que una comunicacidon sea oportuna se evaluan todos los aspectos del momento:
si el hecho que suscita la comunicacion es completamente confirmado y claro, o si con la
comunicacion somos nosotros los que vamos a confirmar un hecho debemos tener certeza de
contar con todos los elementos de juicio, debemos tener respuestas a la mayoria de preguntas
y sino es asi, entonces ir comunicando por “episodios” o “entregas”.
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Debemos evitarla desinformaciéon y que fuentes de informacién no oficiales sean las que terminen
comunicando los hechos antes que nosotros. Delbemos suprimir las posibilidades del chisme vy la
informacion falsa y esto se logra comunicando a tiempo y evaluando toda la informaciéon antes
de emitirla.

c) Comunicacion que ponga en el centro a las audiencias

Todos los procesos de comunicaciones deben siempre tener en cuenta los publicos o actores
que participan en ellos, parece obvio decirlo, pero hay quienes conciben las comunicaciones
desde su propia perspectiva sin tener en cuenta las caracteristicas de sus pUblicos o audiencias.
Conocer el sentir de los pUblicos y sus necesidades es una clave de éxito en las comunicaciones.

Las comunicaciones deben responder a las preocupaciones, anhelos, esperanzas y temores
de las audiencias y mds en esta época de gran incertidumbre donde las instituciones vy
organizaciones estan llamadas a brindar certezas a sus colaboradores y publicos de interés.

Para que esto pueda darse es necesario que haya un conocimiento de esas audiencias o
publicos, y ese conocimiento solo se cultiva con una relacidon permanente en donde todas las
partes se escuchen, se reconozcan, se respondan y se respeten.

El centro de las comunicaciones no son los mensajes, son las personas con las que entablamos
una relacién y con las que vamos a intercambiar contenidos, informacion, sensaciones y vamos
a construir una manera comun de ver las cosas. Las audiencias, las personas deben estar en el
centro de las comunicaciones.

d) Comunicacion de doble via

Las comunicaciones no se pueden limitar a un simple intercambio de informacion de interés
o de utilidad, deben ser un proceso constante, participativo, con canales de comunicaciéon
que permitan al acceso en doble via, en donde la institucion o la organizacion hable, pero sus
publicos también se puedan expresar, sean escuchados y reciban respuestas.

Para la generacion de confianza es necesario que esta comunicacion de doble via sea
efectiva, permanente y bien gestionada. Si les decimos a nuestras audiencias que se pueden
comunicar con nosotros a fravés de un correo electronico, ese correo debe ser respondido con
diligencia, si les decimos que pueden hacerlo con una linea telefénica, esta debe funcionar
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adecuadamente y contar con personas aptas para dar las respuestas necesarias, y si decimos
que somos de puertas abiertas para escuchar a nuestros publicos cuando lo necesiten, pues
tiene que ser cierto. Estos hechos hablan por la entidad o la organizacion y generan tranquilidad
y confianza.

e) Comunicacion Realista y completa

A través de las comunicaciones potenciamos las decisiones que toman las entfidades u
organizaciones, las ponemos en comun con fodas las audiencias y logramos su entendimiento
y adherencia.

Asi como hemos dicho que la verdad es premisa fundamental en las comunicaciones, también
lo es el realismo. Los mensajes y las comunicaciones deben reconocer los éxitos, pero también
los retos vy las dificultades, y plantear soluciones alcanzables y creibles.

Las audiencias necesitan recibir informacién bien sustentada y argumentada, requieren estar
enteradas de las decisiones que toman las entidades y organizaciones, asi como sus prioridades,
deben saber cudles son los planes de accion, las estrategias, como se estdn resolviendo los
problemas o falencias, y sobretodo requieren saber cdmo se planean los momentos de crisis, los
riesgos y las respuestas a las necesidades.

Cuando tenemos un canal de doble via funcionando eficientemente, podemos recibir
la retroalimentaciéon necesaria que nos permita una toma de decisiones mds acertada vy
participativa, que nos permita una conexion mdas directa con nuestras audiencias que se
tfraduzca en confianza y en reconocimiento mutuo entre las partes.

5. Elementos de la esirategia de comunicaciones

Estos son los elementos que hay que tener en cuenta a la hora de disenar una estrategia de
comunicaciones:

a) Fijar unos objetivos claros:

Se deben fijar objetivos claros para la estrategia de comunicaciones para que su diseno sea
preciso y se logre el impacto deseado.
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b) Definir el estilo de comunicacion:

Lageneracionde confianzatiene todo que vercon el estilo de lascomunicaciones. Comunicacion
participativa, cercana, empdtica y de doble via.

c) Establecer los publicos objetivo:

Se debe determinar quienes son los publicos de interés y cuales son los mensajes que se deben
dar a cada uno de ellos, en cada una de las etapas del proceso.

d) Determinar las etapas de trabajo:

Para desarrollar la estrategia de comunicaciones es necesario determinar las etapas a seguir y
en cada de una ellas se deben disenar y desarrollar un plan estratégico de trabajo.

e) Desarrollar las narrativas y los mensajes

Las narrativasylos contenidos sonlos que definen el ADN o alma de las entidades y organizaciones,
deben reflejar las prioridades, la visibn, como quiere ser su posicionamiento y el liderazgo en este
proceso. Ademas, deben proponer lineas de accidén para todos los que hacen parte de su
comunidad.

Las narrativas y los mensajes evolucionan dependiendo del desarrollo de los acontecimientos,
pero deben conservar su esencia. Se deben generar mensajes claros que le apunten a cada
uno de los publicos y de los momentos.

Para definir los mensajes de la estrategia de comunicaciones se puede partir de tres preguntas
bdsicas que nos ayudan a marcar la ruta discursiva:

5 Qué quiero cambiar?e
sHacia donde quiero llegar?

3Como puedo infroducir el cambio?

Los mensajes deben estar enmarcados en los objetivos de la estrategia de comunicaciones y
son aliados escenciales para su logro.
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f) Definir el tipo de contenidos:

Se deben tener en cuenta todos los recursos disponibles como lo audiovisual, el diseno grdfico,
la senalética u ofros. Cada uno requiere un lenguaje especifico y unos contenidos apropiados
para que los mensajes sean entendidos, interiorizados y se desencadene la accion esperada.

g) Escoger los medios y canales mds apropiados para la difusion:

Los canales que permitan una comunicacion efectiva y permanente son aliados excepcionales
en este proceso.

h) Garantizar la cobertura:
Hay que llegarles a todos los puUblicos de interés, ninguno se puede quedar por fuera.
i) Hacer seguimiento y evaluar:

Medir los resultados, conocer la comprension de los mensajes, su oportunidad y la adherencia
de las conductas, reacciones o respuestas que se quieren inculcar en las audiencias.

Saber el grado de efectividad de la implementacion y definir objetivos complementarios.
i) Ajustar, modificar y/o reforzar la estrategia.

La estrategia de comunicaciones debe ser flexible y adaptarse, para que pueda ser modificada
dependiendo de las necesidades.

6. Palabras clave en la comunicaciéon efectiva que genera

confianza

1. Verdad
Transparencia
Realismo

Claridad

o &~ 0D

Empatia
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Participacion
Entendimiento

Oportunidad

o ® N o

Planificaciéon

10. Constancia
7. Responsabilidades como fuentes y receptores de informacion

La comunicaciéon se ha democratizado a tal punto que todos tenemos la posibilidad de ser
fuente de informacidén, generar contenidos y compartirlos, ser replicadores de informacién que
es creada por otras personas y sobretodo tenemos la posibilidad de recibir informacién de
multiples fuentes, esto gracias a las redes sociales y a todas las plataformas digitales que existen
y que se han popularizado aun mds es esta época de pandemia. La informacién ya no es un
bien exclusivo de los grandes medios de comunicacion.

Esta realidad tiene implicita una gran responsabilidad, no solo para saber discernir entre
informaciéon verdadera o falsa, Util o innecesaria y nos pone en un escenario en el que debemos
evaluar la manera como nos informamos, los contenidos que consumimos y sobretodo los que
creamos y difundimos.

Debemos estar atentos a determinar cuales son las fuentes de la informacién a la que damos
veracidad, debemos contrastar la informacién con diversas fuentes, que dicen las fuentes
oficiales y las no oficiales sobre un mismo acontecimiento, que intereses fienen las personas
que difunden informacion, fotos, videos y material grdfico. La actividad de informarnos bien
debe estar acompanada con una visidon critica de los contenidos, y la responsabilidad es doble
cuando compartimos esos contenidos a través de las redes sociales.

Regular la cantidad de informacion a la que estamos expuestos también se hace necesario
en esta época de exceso de contenidos, saber escoger bien lo que vemos, leemos o oimos,
acceder ala cantidad de informacidén necesaria para que no genere un peso o carga adicional
en momentos dificiles.

Cuando nos volvemos replicadores o creados de informacidon en redes sociales o que
compartimos con muchas personas, estamos a la vez labrando una imagen publica vy, por
supuesto, construyendo credibilidad o destruyendo la que tenemos, generamos una imagen
con cada cosa que posteamos o difundimos, por eso Nno es un hecho menor y requiere de toda
la disciplina y el cuidado.




es de todos

h —
La educacion . - 1 I- I
Mined 6 —
ineducacion Iv

Este también es un proceso de comunicaciones por medio del cual construimos o destruimos
la confianza de las personas con las que nos relacionamos y mds si tenemos algin papel de
voceria o representacion en la institucion u organizacién que representamos. La coherencia
entre o que pensamos, decimos y hacemos debe verse también reflejada en los contenidos
que difundimos.

8. Laimportanciadelosvoceros enlaconstrucciéon de confianza

Los voceros son parte fundamental de las comunicaciones estratégicas y, ademds, de contar
con caracteristicas propias y como la capacidad de llegar con claridad y cercania a sus
audiencias, deben tener la disciplina y la preparacion que les permita enfrentarse a los diversos
puUblicos, de quienes puede recibir preguntas, comentarios y criticas, que deben serrespondidas
de la manera mds acerada posible.

Un buen vocero sabe que la comunicacién siempre debe ser concreta, clara y oportuna, que
las ideas deben expresarse de manera sucinta, que cada palabra que se dice tiene una razén
de sery que todo comunica, el tono, los gestos, los movimientos del cuerpo, por eso, es preciso
que tenga control sobre todos estos elementos.

Un buen vocero es aquel que logra una conexion con su audiencia, que conoce el tema del que
habla, que es coherente con lo que dice y hace, que comunica con efectividad y sobretodo
que genera confianza, empatia y cercania.

Los voceros son la cara y voz de las instituciones, las empresas y las marcas, y de su desempeno
depende en gran parte la reputacion, recordacion y el posicionamiento que estas tengan.

El vocero debe conocer en profundidad el tema del que habla, no especula, tiene mds
conocimiento e informacién que cualquier otra persona a su alrededor, conoce su organizacion
y fiene claro el objetivo de la comunicacion cada vez que se expone publicamente y aliena
esos objetivos con los de la empresa o institucion.

Ademds, debe tener reconocimiento dentro de la entidad, organizaciéon o del gremio al que
pertenezca, credibilidad y experiencia para actuar bajo presidon o en situaciones de crisis.

Un buen vocero le da credibilidad a la entidad que representa y todos tenemos la posibilidad
de convertirnos en voceros en determinado momento, por eso es importante que exista una
comunicacion fluida y todos estén enterados de la vision y prioridades de las instituciones, para
asi poder hablar con propiedad y conocimiento de los temas.
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El vocero no solo entrega informacion, sino que transmite el alma de las entidades y su relacién
con los publicos refleja también la relacion y el trato de las instituciones.

Todos estos elementos son esenciales para construir confianza desde las comunicaciones, sin
embargo, por mds que sea positiva una gestion de comunicaciones esta sélo se traduce en
confianza si las entidades o las instituciones son confiables y actian con ética, tfransparencia,
efectividad y pulcritud. Ninguna gestion de comunicaciones puede tapar una mala gestion y
mucho menos generar efectos positivos cuando se habla de organizaciones que no fienen el
respeto por su gestion y su gente.




