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Resumen

La ponencia titulada El valor de identificar las Necesidades Comunicacio-
nales Prioritarias (NCP) en las Organizaciones hace parte de los avances
alcanzados en el proceso investigativo del proyecto Variables de planea-
cion estratégicas como instrumento para identificar necesidades comuni-

cacionales prioritarias (NCP)en las organizaciones, que busca articular de
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manera directa las necesidades de las organizaciones con las respuestas
que debe brindar la académica a dichas demandas, de manera tal que se
generen sinergias y sincronias entre la realidad social y los procesos de
ensefanza-aprendizaje que se gestan en el aula; por lo anterior, desde
el cuestionamiento: ;Cuales son las necesidades comunicacionales mas
relevantesy prioritarias de las organizaciones para atender sus requeri-
mientos de relacionamiento e interaccion con los publicos de interés?,
se pretende identificar los escenarios que, en materia de comunicacion,
requieren el planteamiento de estrategias de atencion desde el gjerci-
cio disciplinar. A partir de la identificacion de nueve variables desde las
que se estructurarony se aplicaron instrumentos tales como encuestas
arepresentantesy jefes de comunicaciones de diversas organizaciones,
al igual que entrevistas a expertos en comunicacién estratégica, se han
podido determinar diversas tendencias, fortalezas, oportunidades de
mejoray requerimientos de las organizaciones, las cuales pueden, y de-
ben, ser atendidas desde la academia y sus unidades de comunicacioén
en las organizaciones.

Palabras clave: diagnostico, comunicacion estratégica, comunicacion

organizacional, necesidades comunicacionales prioritarias.

Introduccion
Elmundo contemporaneo ha replanteado diversas esferas del constructo
social, en el que estan inmersas las organizaciones, las cuales se han vis-

to llamadas a generar procesos de transformacion, adaptaciony cambio
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para corresponder a las nuevas demandas de interaccidn que la escena
global les representa, y en ese sentido, cada vez mas, se hace necesario
paralas estructuras comprender sus formas de relacionamiento, de ma-
nera tal que puedan gestionarlas desde la optimizacion de los recursos,
entendiendo que los datos y la informacion son, tal como lo plantea la
sociedad del conocimiento, recursos tan valiosos como los activos de las
companias, o mucho mas, al punto de llegar a considerar que la adecuada
gerencia de los procesos de comunicacion en las organizaciones sopor-
tan y favorecen, en gran medida, la estabilidad de todos los procesos
productivos de las estructuras.

Por todo lo anterior, durante la ultima década, tedricos y académi-
cos de la comunicacion, tales como Rafael Alberto Pérez, Paul Capriotti,
Sandra Massoni u Octavio Islas, por mencionar a algunos, se han dado a
la tarea de analizar los fenGmenos comunicacionales contemporaneos
estableciendo principios tales como la nueva teoria estratégica o la co-
municacion enactiva, que invitan a las estructuras a pensar sus procesos
de comunicacion desde la gestion, la planeacién, la proyecciény la con-
ciencia social, de manera tal que sobrepasen las tradicionales evidencias
de los medios corporativos, la publicidad o el mercadeo, para migrar a
escenarios de desarrolloy cambio social de las interacciones que tengan
las organizaciones con sus stakeholders, o publicos de interés.

En su introduccion escrita para el libro Repensando la estrategia
desde la Comunicacion, Rafael Alberto Pérez afirma que “el nuevo enfo-
que tedrico nos remite a conductas articuladoras, que tienen que ver

con escuchar y armonizar, pero sobre todo con reconducir a un cauce
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comun posiciones que inicialmente se presentaban incompatibles” (Pé-
rez, 2017), lo que nos invita a pensar la gestion de la comunicaciéon como
una necesidad contemporanea, y como una posibilidad de contribucion
a la estabilidad de las sociedades, los territorios y las comunidades, por
lo que el papel del profesional de las ciencias de la comunicacion se hace
cada vez mas importante para las organizaciones; por tanto, reconocer
las NCP es el punto de partida para lograr una gestion adecuada de los
procesos vinculantes desde la comunicacion.

Por su parte, en su investigacion titulada Nuevas tendencias en con-
sultoras de Relaciones Publicas. La nueva gestion empresarial en el bi-
centenario, Damian Di Pasqua, profesor asociado de la Universidad de
Palermo, en Argentina, ofrece interesantes hallazgos en la materia, al

concluir que

Estamos en un momento de mucha oferta para la actividad, lo fun-
damental es lograr una revitalizacion; la regién y el mundo esta
pasando por momentos particulares, tenemos que pasar a ser ac-
tores mas importantes, con el objetivo de asequrar el éxito de los
cambios, y que se introduzcan y transmitan, en forma simple y cla-
ra, para que puedan ser comprendidos. Mirando al futuro, supongo
desde mi percepcion, que continuaran preocupandose y ocupando-
se principalmente por los aspectos senalados. Creo que evolucio-
naran el contenido y la accion. Ird adquiriendo mayor importancia el
capital intelectual que resultara mas exitoso en funcion de los nue-

vos desafios. (Di Pasqua, 2010)
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Lo anterior valida la necesidad de sequir profundizando el conoci-
miento teodrico, metodologico y pragmatico de la gestion de las comu-
nicaciones, tal como puede ser ejecutado desde un consultorio 0 una
oficina asesora de comunicacion estratégica, de relacionamiento o de
construccién de marca, pero para tener una respuesta efectiva, eficazy
eficiente en estas gestiones, esimportante conocery reconocer las ne-
cesidades comunicacionales de las organizaciones, por lo que se hace
oportuno desarrollar un estudio diagnostico para determinar las NCP
demandadas por las organizaciones en la ciudad de Bogota.

Precisamente, con respecto a los indicadores que deben ser teni-
dos en cuenta en la gestidon de los procesos comunicacionales desde
el ejercicio de las oficinas consultoras en relacionamiento, Antonio Di
Genova(2016), experto académico y relacionista publico argentino, afir-
ma gue existen tres ejes basicos de interaccion y analisis que deben
contemplarse en las organizaciones para tener ejecuciones acertadas,

que son, a saber:

1. Disenoy Planificacion de un Plan de Accién Moderno, adaptado perfec-
tamente a los requerimientos estratégicos, y ajustado al presupuesto
con el que se cuenta.

2. Ejecucion de acuerdo con los parametros rectores, control del cumpli-
miento de lo pautado, mediante un equipo de trabajo con experienciay
orientado hacia la calidad de gestion.

3. Medicion de los resultados en virtud de las mas modernas técnicas de

evaluacién de la performance del programa implementado.
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Porlo planteado, lainvestigacion en gestion comunicacional permite
diagnosticary obtener informacion relevante para conocer larealidad de
las organizaciones, asi como sus fortaleza, sus oportunidades, sus debi-
lidades y sus amenazas en materia de comunicacion, y con base en ello,
definir los objetivos estratégicos mas adecuados, tanto para la estruc-
tura como para sus publicos y, por ende, para las interacciones que se
generan a partir de los flujos y las redes de comunicacion que se gestan
entre dichos actores. Al establecer un escenario de apoyo y orientacion,
se hace, entonces, fundamental identificar dichas dinamicas desde las
voces de quienes las generan en el sector productivo, por lo que acer-
carnos alas estructuras es la forma mas directa para conocer, desde las
fuentes, estas demandas latentes de comunicacion, informaciony datos.

De acuerdo con lo anterior, es importante tener claro que existen
diferentes tiposy flujos de comunicacion dentro y fuera de las organiza-
ciones, porlo cual se habla de la comunicacion formal de flujo vertical, que
esinternay establece toda lainformacion referente a noticias y politicas
que pueden cambiar la forma como se desarrollan las actividades. Dichas
comunicaciones tienen un tono y una identidad grafica reconocidos por
los colaboradores, y que crea, intrinsecamente, una cultura a la cual de-
berian asociarse quienes estan inmersos en ella. Garcia Navarro (2017)

afirma que

[...]estas cuatro dimensiones con las que se evaluara propiamente
la cultura, asi como los indices con los que se mide cada dimensién,

de manera que se tenga mayor conocimiento de lo que se debe ana-
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lizar en cada unay no se caiga en errores de comprension durante

su aplicacion. (p. 87)

Las dimensiones se refieren a: mision, adaptabilidad, participacion
y consistencia, basadas en un modelo de conocimiento previoy amplia-
mente utilizado: la matriz FODA, pero que busca encaminar las acciones
internas sobre el analisis y la consulta a los colaboradores, su vision de
las politicas para entender los aspectos que permitan establecer de for-
ma exitosa el flujo de comunicacién, entendiendo que “las actividades
de comunicacién son un medio y no un fin"(COSUDE, 2016).

Estas actividades propician la respuesta por parte de los cola-
boradores; este ultimo término, siendo mas adecuado para denotar la
cercania que busca crear un clima adecuado en la organizacion, mas
que la denominacién de empleados, pues el factor social que expresa
la palabra permite humanizar el contacto, y nos lleva asi a la respuesta
por parte de los mismos, que muchas veces no se tiene en cuenta como
deberia ser, por cuanto la comunicacion interna vertical se ha estable-
cido solo como descendente.

También se habla del flujo comunicativo horizontal e informal, al que
muchas veces no tiene acceso el area de comunicacion interna, porque
en ocasiones se piensa que no deberia tener dicho acceso, pues debe
ser independiente de quienes generan la informacién descendente, y
se cree que no se puede debatir, lo cual hace que las brechas muchas
veces terminen en conflictos o en falta de acciones que entiendan la

forma como se estéa trabajando en la comunicacion interna; es decir, “la
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informacion que no viene acompanada de un dialogo es como un engra-
naje sin aceite: no funciona”(COSUDE, 2016).

Los factores de conflicto inciden en las actitudes que se toman no
solo ante la situacién, sino ante laforma como se percibe la organizacién
tras su manejo. Lo ideal siempre es un modelo ganador/ganador, don-
de ambas partes son escuchadas y sus puntos son debatidos desde una
perspectiva ajena; esto es, gracias al papel del mediador, que, de acuerdo
con Casales F. (1995):

Enunasituacion de solucion de conflictos, en que las personas nor-
malmente estan muy ego implicadas, para que los mensajes del me-
diador tengan alguna probabilidad de ser entendidos, atendidos y
aceptados, éste no puede ubicarse en una posicion muy discrepan-
te de la que sustenta su interlocutor, puesto que se crea una barre-
ra psicoloégica que produce “sordera” y hasta “cequera”. La técnica
debiera ser ubicada a poca distancia(muy cerca)de él, para hacerlo

cambiar de forma gradual y progresiva. (Casales F., 1995, p. 34)

Gracias alalabor del mediador, que se caracteriza por tener clara su
posicion de separar a las personas del problema, y las posiciones, de los
intereses, para crear un beneficio mutuo a través de la busqueda de cri-
terios y normas apropiadas(Casales, 1995), es cémo se logra un entendi-
miento de la base del conflicto, que, atendido de forma adecuada, implica
no solo una escucha por parte del area interna, sino una difusiéon entre

los colaboradores que da a entender la preocupacion por laimportancia
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de una organizacion que comprende las diferencias, pero las escuchay
las equilibra para llevar a cabo sus labores de la manera mas adecuada.

Por otra parte, cabe tener en cuenta términos como endomarketing,
o las labores de gestion interna, y que, al igual que para mantenery fi-
delizar a clientes y consumidores, buscan generar una dinamica similar
entre los colaboradores, para que estos “lleven la camiseta”, y entiendan
el espacio para el desarrollo de sus labores como aquel que les permite
desarrollarse a si mismos y ser uno solo con la compania. Con el avance
deltiempo, las labores de ejecucion y escucha se han determinado como
iguales para clientes externosy colaboradores, porque ambos aportan al
crecimiento de la organizacion; por ende, la escucha a sus requerimien-
tos y el mantenimiento a sus necesidades resultan fundamentales a la
hora de establecer una formay un flujo comunicativos.

Ahora bien, siempre se establece una diferencia entre la comuni-
cacion institucional y lacomunicacion para el desarrollo. Y por supuesto
que los publicos y los objetivos son distintos, pero existe una relacién
entre dichos factores que se genera en el sequndo tipo de comunicacion
(horizontal-informal), pero no en las organizaciones.

La comunicacion para el desarrollo busca facilitar, involucrar, par-
ticipar y empoderar a todas las partes para incidir en las politicas publi-
cas(COSUDE, 2016), entendidas estas ultimas como un programa que se
desarrolla en funciéon de una problematica o una situacion determinadas
(IUS, 2003), y a la cual se busca intervenir, a través del andlisis, el desa-

rrolloy el seguimiento constante. Esto no siempre implica que se llegue a
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un resultado positivo, pero, por eso mismo, la evaluacién resulta decisiva
parair variando las estrategias, y asi generar una intervencion real.

Esimportante considerar que, si bien se habla de que la comunica-
cion institucional solo se basa en la imagen propia para informar, rendir
cuentas y establecer visibilidad, también cuenta entre sus caracteristi-
cas con el hecho de que establece relaciones publicas, y es allicuando el
término responsabilidad social corporativa (RSC), o responsabilidad so-
cial empresarial (RSE) —y que, de acuerdo con Rozas Flores(2009), “Es |a
contribucion activay voluntaria de las empresas al mejoramiento social,
econdémicoy ambiental”(p. 126)— adquiere fuerza ala hora de considerar-
se importante sobre el impacto que estas tienen en su entorno.

Entonces, la comunicacién para el desarrollo llevada al ambito em-
presarial es la RSE, donde se puede hacer un simil sobre la intervencion
a una politica publica, de la cual también se ha determinado que no solo
es una intervencion realizada por un ente estatal, puesinvolucra factores
privados, por cuanto estos también aportan ala ejecuciény la evaluacion
de la situacion que se vaya a intervenir.

De la misma forma como se elabora el ciclo del proyecto identifican-
do objetivosy necesidades para disenar estrategias, monitorear, evaluar
e implementar, la RSE, a la cual definiremos, para facilitar su compren-
sion, en los términos de la pirdmide desarrollada por Caroll (citado por

Rozas Flores, 2009), y quien plantea al respecto cuatro niveles; a saber:

1.  Responsabilidades econdomicas: Constituyen la base de la piramide, y
son entendidas como la produccion de bienes y servicios que los consu-

midores necesitany desean. Como compensacion por la entrega de estos

Variables de planeacién estratégicas como instrumento para identificar necesidades comunicacionales prioritarias (NCP) en las organizaciones

10



Protestas y estallidos sociales: Bogota: Editorial Pontificia
representaciones mediaticas, discursos, derecho a la Uil JareriEne:
informacion y nuevas formas de expresion ciudadana

Catedra Unesco de Comunicacion 2021

ISBN: 978-958-781-882-6 | DOI: https://doi.org/10.11144/Javeriana.9789587818826

bienes y servicios, la empresa debe obtener una ganancia aceptable en
el proceso.

2. Responsabilidades legales: Tienen que ver con el cumplimiento de laley
y de las requlaciones estatales, asi como con las reglas basicas segun las
cuales deben operar los negocios.

3. Responsabilidades éticas: Se refieren alaobligacion de hacerlo correc-
to, lo justoylorazonable, asicomo de evitar o minimizar el dano a los gru-
pos de interés(empleados, consumidores, medio ambiente y otros). Estas
responsabilidades implican respetar aquellas actividades y practicas que
la sociedad espera, asi como evitar las que sus miembros rechazan, aun
cuando estas no se encuentren prohibidas por la ley.

4. Responsabilidades filantropicas: Comprenden las acciones corporati-
vas que responden a las expectativas sociales sobre la buena ciudada-
nia corporativa. Estas acciones incluyen el involucramiento activo de las
empresas en actividades o programas que promuevan el bienestar social
y mejoren la calidad de vida de la poblacion. La diferencia entre las res-
ponsabilidades éticasy las filantropicas esta en que las primeras surgen
porque la empresa quiere cumplir con las normas éticas de la sociedad,
mientras las segundas no son una norma esperada en un sentido etico o
moral, sino que representan, mas bien, una actividad voluntaria por parte
de las empresas, aun cuando siempre existe la expectativa social de que

estas las sigan (Rozas-Flores, 2009, p. 128).

Entendiendo esto, y sabiendo que la RSE esté presente y es difun-
dida, sobre todo, por las grandes organizaciones, lo que faltaria —no con

la intencidén de asemejarse o decir que es el igual de la comunicacion
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para el desarrollo, la cual es mas social que organizacional— es tomar en
cuenta su aspecto importante de inclusiony participacion por parte de la
comunidad, que para este caso son |los colaboradores, quienes, inmersos
en la situacion real y diaria, pueden aportar mas elementos de valor que
fortalezcan las politicas de responsabilidad de la compania, tanto para
con ellos y la comunicacion que se les ofrece como para la guia de sus
activates industriales, que conectan con clientes y consumidores.

Por esto, esimportante evaluar y plantear instrumentos que contri-
buyan a la correcta evaluacién de las variables estratégicas, un aplicativo
que explore los flujos de comunicacién interna y la forma como ellos se
transmiten, mas laimportanciay laintervencion que pueden otorgarse a
los colaboradores como parte fundamental del proceso de gestion, para
que estos denrespuesta sobre los modelos de contacto independiente, y
que los colaboradores puedan tener incidencia en otras actividades pro-
pias de lalabor realizada o por ella en si misma.

Precisamente, con respecto al valor que reviste la investigacion de
las necesidades comunicacionales en las organizaciones, Mercado (2002)
asegura que es adecuado que los diagnésticos comunicacionales sean
ejecutados por organismos asesores externos a las organizaciones, de
manera tal que se establezcan parametros adecuados de medicion des-
de la experticia disciplinar, y se corresponda asi con las necesidades de
opinién o de mercado para cada caso, o que permite, ademas, no solo
establecer los instrumentos requeridos, sino hacer la recoleccion de
datos necesaria y suficiente, de manera tal que puedan brindarse a las

organizaciones informes de resultados que no se limiten a la entrega de

Variables de planeacién estratégicas como instrumento para identificar necesidades comunicacionales prioritarias (NCP) en las organizaciones

12



Protestas y estallidos sociales: Bogota: Editorial Pontificia
representaciones mediaticas, discursos, derecho a la Uil JareriEne:

informacion y nuevas formas de expresion ciudadana

Catedra Unesco de Comunicacion 2021
ISBN: 978-958-781-882-6 | DOI: https://doi.org/10.11144/Javeriana.9789587818826

indicadores, sino que permitan a los consultores establecer estrategias
de atencion alos hallazgos producto del diagnéstico, de forma que cobre
un valor de gestién por lalabor de asesoramiento y se consigan ejecucio-
nes adecuadas y oportunas a favor de las estructuras.

De esta manera, reconocer las NCP en la gestion comunicacional
representa un reto y una oportunidad para que los estrategas en comu-
nicacion analicemos, de maneraintegral, las diversas variables que con-
fluyen en cada estructura, y propongamos, de manera particularizante,
las acciones comunicacionales mas adecuadas para responder a las de-
mandas sociales que hoy tienen las organizaciones, que estan frente a
coyunturas cada vez mas complejas, las cuales deben ser identificadas
de manera acertada para que se las pueda atender desde la planeacion
eficiente, eficazy efectiva.

Asipues, en el marco de la articulacion entre laacademiay el sector
productivo, nuestro programa de estudios pretende, durante una primera
fase de identificacion, reconocer indicadores concretos que reflejen las
tendencias en comunicacion que hoy se desarrollan en estructuras que
ejercen sus actividades en diversos sectores de la economia nacional.

Tomando en cuentalo anterior, se ha aplicado un primer instrumento
de evaluacion (encuesta), en el que se reflejaron resultados a partir del
analisis de las variables de comunicacion estratégica, y los indicadores
que las constituyen; todo ello, aplicado a un grupo de organizaciones que,
en convenio con la Fundacion Universitaria Los Libertadores, y dado el

alcance de dicho vinculo, hace un analisis diagnostico, el cual también
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podra ser orientador en la toma de decisiones comunicacionales para la
optimizacion de los procesos.

En primera instancia, reconozcamos los indicadores relacionados
conlavariable organizacional Clima, que es uno de los elementos de ana-
lisis mas recurrentes y de mayor cobertura en las estructuras, pero, a su
vez, uno de los que representan mayores retos, tanto para los gestores
de comunicacion como para la alta gerencia, dado que dicha variable nos
muestra el estado de las relaciones en el interior de la organizacion.

El indicador Bienestar institucional es considerado como la mayor
debilidad en términos comunicacionales para las organizaciones con-
sultadas, con el 35.3 %, asi como comportamientos dentro de la variable
cultura, con el mismo porcentaje.

Cuando nos referimos a la Cultura, nos encontramos con los compor-
tamientosy las dinamicas naturalizadas en la organizacion, y que pueden
darse por tradicion, innovacion o desconocimiento. Entendiendo esto,
se evidencia que una gran parte de los indicadores que fueron elegidos
como debilidad dentro de las variables han sido atendidos mediante es-
trategias de comunicacion; sin embargo, los directivos también consi-
deran la importancia de la ayuda de un asesor externo para su gestion.

Cuando se habla de la variable Conflicto, lo entendemos como una
condicioninherente a todas las estructuras, ya que desde las diferencias
y las situaciones criticas se gestan las acciones de mejora requeridas
por la organizacién, o por algun elemento en su interior. En general, los
conflictos se originan en las personas y sus diferencias, por cuanto es

natural que cada cual busque encontrar su mejor posicion.
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Sobre esto, los encargados de la toma de decision manifiestan la
claridad en el indicador Valores como la mayor fortaleza, con el 52.9 %,
pero el indicador Estructura, entendido como la percepcion de poder
y autoridad, distribucién de recursos y factores de cooperacion, con-
sidera la importancia de un asesor externo para la gestion; todo esto,
ampliamente ligado a la comunicacion formal de flujo vertical.

Asi, laComunicacioninterna, con el 47.1%, representala gran forta-
leza dentro de la variable de Medios corporativos, que es una de las mas
tangibles y, quizas, la de mayor reconocimiento y recordacion; sobre
todo, por los publicos internos, ya que constituyen los canales de con-
tacto entre la organizaciény sus publicos. Aqui evaluamos los métodos
de comunicacién de diverso nivel, y no solo los vinculados con visibilidad
comercial; en este caso, el mismo porcentaje aplica para el indicador
de Redes informales, calificado como la gran debilidad, y que estd am-
pliamente ligada a la comunicacion informal de flujo horizontal; y aun
cuando ha sido atendida mediante procesos comunicativos, el 41.2 %
de los encuestados sefnalan la necesidad de asesoria externa sobre el
indicador de Comunicacion interna.

La Direccion de Comunicaciones, o DirCom, es una de las labores
prioritarias para los comunicadores en las organizaciones, e implica la
gerencia de los datos, de la informacion y de las relaciones de la es-
tructura conlos individuos y con otras estructuras. La mayor fortaleza
dentro de esta variable son las alianzas estratégicas, con el 47.1%. Y aun
cuando el manejo de crisis, que refleja el protocolo sobre las acciones

respecto a una situacion critica previsible, ha sido atendido mediante

Variables de planeacién estratégicas como instrumento para identificar necesidades comunicacionales prioritarias (NCP) en las organizaciones

15



Protestas y estallidos sociales: Bogota: Editorial Pontificia
representaciones mediaticas, discursos, derecho a la Uil JareriEne:

informacion y nuevas formas de expresion ciudadana

Catedra Unesco de Comunicacion 2021
ISBN: 978-958-781-882-6 | DOI: https://doi.org/10.11144/Javeriana.9789587818826

estrategias comunicativas, el 41.2 % sigue considerando importante la
asesoria externa.

En cuanto ala Comunicacién de marketing, nos concentramos en
las formas, los canales o los vehiculos de difusion que emplea la orga-
nizacion para hacer llegar sus mensajes de maneras adecuadas a sus
grupos de interés, tanto internos como externos. Dicha articulacion nos
permite determinar con claridad las acciones comunicacionales mas
adecuadas para establecery administrar los flujos y las redes mediante
las cuales interactuamos con nuestros grupos de interés.

Uno de los porcentajes mas altos es del 52.9 %, y radica en las cam-
panas de publicidad, y el 35.3 % para ofertas y promociones, lo que indi-
ca que en este tipo de escenarios e interacciones se requeriria la ayuda
de un asesor externo en comunicacion para afianzar los procesos.

Cuando hablamos de la Estructura de una organizacion, es impor-
tante comprender que se hace referencia a las formas organizativas
que guian los procesos y la operatividad, por lo que nuestro primer re-
ferente en este sentido son los organigramas, mediante los cuales se
genera una aproximacion grafica a las relaciones corporativas, con la
limitante de que dicho recurso tan solo nos permite hacernos unaidea
de las lineas de autoridad o de interaccion de caracter interno y externo.

Teniendo en cuenta que dentro de esta variable se encuentra un
alto grado de aceptacién sobre los indicadores de roles y funciones,
que con el 52.9 % son la mayor fortaleza, en contraste con los de Poder
y Conductos requlares, con el 29.4 %, y que, si bien estan en el sequndo

lugar de atencion para la estrategia comunicativa, el 35.3 % de los en-
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cuestados considera que la organizacion requeriria la ayuda de un asesor
externo para gestionarlo, junto al indicador de Autoridad, con el 29.4 %.

La siguiente variable esta relacionada con el Reconocimiento de los
procesos corporativos, lo que le permite al comunicador organizacional
identificar los momentos clave de la operacidon de una estructuray com-
prender los impactos esperados en cada una de las acciones desarrolla-
das, con lo cual podra establecer mensajes claros que contribuyan a la
mejora de la productividad.

En este caso, el indicador de Tecnologia e infraestructura, entendido
como la dependencia de bienes muebles e inmuebles para el desarrollo
adecuado de las operaciones, es una gran debilidad, y junto con el indi-
cador de Investigacion y desarrollo, implica la asesoria externa, con el
23.5 % respectivamente.

Parala variable de RSE, un conjunto de acciones que por el momen-
to son de caracter voluntario, pero que cada vez se hacen mas frecuentes
y necesarias para mejorar el relacionamiento con los grupos de interés,
el indicador de Garantia a los consumidores es la gran debilidad, con el
23.5 %; sin embargo, es importante resaltar que factores como el trato a
los colaboradores, las relaciones con los entes reguladores y el impacto
a la comunidad muestran una igualdad de resultados, con el 11.8 % para
cada una, lo cual suma el 35.4 % del total de la muestra.

También es notoria una gran variabilidad en cuanto a los indicadores
de los cuales se considera que requieren ayuda externa para su gestién,
y donde el 47.2 % esta representado por factores como el respeto por los

DD. HH., el trato alos colaboradores, las garantias alos consumidoresy el
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impacto sobre la comunidad; lo anterior contrastado con resultados del
17.6 %, referente a las relaciones con los entes requladores, la conciencia
medioambiental y el trato a los proveedores.

Tanto la comunicacién interna como la comunicacion externa, aso-
ciadas a la variable de Medios corporativos, han sido senaladas, con al-
rededor del 40 % sobre los indicadores mas importantes para evaluar. La
comunicacion externa se gestiona, principalmente, por estar asociada
al flujo de comunicacion formal-vertical, referente a normas y politicas
de la organizacion; sin embargo, la comunicacién interna requiere una
asesoria sobre su gestion, ya que en el aspecto informal-horizontal, en-
tendido como la relacién independiente y asociada a la relacion propia
entre colaboradores, quienes consideran que no es posible hablar o que
no compete a la red de comunicacion guiada por la organizacion el tra-
tamiento de estos temas, con lo que se puede denotar que, al ser parte
del orden interno, requieren una intervencion que pueda establecer un
vinculo similar entre quienes desarrollan los procesos o las actividades
colaborativas, reforzando los vinculos que ya han establecido con rela-
ciénalos procesos propios de laactividad empresarial y a quienes hacen
parte de ella.

La media sobre la concepcion de cada variable de comunicacion
como buena, es del 66.01%, excepto por Malo, mencionado en la variable
de Estructura organizacional, con el 5.9 %, e Inexistente (con el mismo

porcentaje) para la variable de RSE.
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