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Resumen

Este documento consolida la experiencia académica e interdisciplinaria sobre
la construccion del software de comunicacién estratégica para el diagnéstico
integral de empresas. En el escrito se narra de dénde nacié la iniciativa para
un programa de diagndstico de la comunicacion integral en empresas, el para
qué disefar una herramienta con fines didacticos, el cdmo se estructuraron los
escenarios de trabajo y los argumentos técnicos sobre el porqué se fundamenta
la narrativa pedagdgica bajo esos componentes. El resultado del proceso es
la entrega de un médulo integral e idéneo para acompaiar el proceso de
formacion de los estudiantes de comunicacion, que no solo se visualiza como
un software con preguntas, sino que le sugiere pautas y retroalimentaciones
Utiles para el trabajo de campo, generando una experiencia integral de
aprendizaje. El estudiante, ademds de obtener un reporte final, podra conjugar
sus conocimientos con la dindmica real de las organizaciones, para construir
finalmente un plan de comunicaciones para laempresa que trabajara durante su
modulo. Dentro de los aportes y hallazgos mas destacados esta el instrumento
de software educativo disefado para ciertos frentes de la comunicacién, desde
una perspectiva global e integral que responde a las nuevas tendencias, con
la gran ventaja que puede ser utilizado tanto en el aula como en las empresas
que quieran hacer un diagnéstico de su comunicacion estratégica.

Palabras claves

Comunicacion estratégica, diagndstico, marketing, planeacion, experiencia,
comunicacion interna, comunicacion externa, indicadores.
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Introduccion

Sin duda estamos ante un mundo cambiante donde la incertidumbre es la
constante. Hoy las empresas, instituciones, organizaciones privadas, publicas
o del sector solidario deben estar atentas a los movimientos que se presentan
en las sociedades para ajustar sus procesos y mantenerse vigentes. Esto ha
generado un mundo hiperconectado, donde la comunicacién ha cobrado
tal vez el papel mas relevante, ya que los avances tecnolégicos permiten una
mayor fluidez y circulacién de narrativas en el ecosistema digital; sin embargo,
esto conlleva riesgos, porque significa que la construccién de los relatos o de
la informacion debe adquirir unos estandares de calidad que permitan hacer
una interpretacién adecuada por parte de los receptores. Hoy, en el mundo
de la digitalizacién los correos, los chats y las redes sociales, entre otros, la
comunicacion se puede distorsionar en el camino emisor — receptor y, por
supuesto, conduce a respuestas no esperadas por parte de las audiencias, o de
los clientes en el caso de las organizaciones.

A medida que los individuos fortalecen y comparten con amplitud sus
actividades sociales, la comunicacién cobra mayor importancia. No solo la
cantidad de mensajes, sino la tipologia de los mismos, exigen de los sujetos
el fortalecimiento de sus habilidades de comprension y de interpretacion. Es
por esto que la comunicacién se fundamenta, especialmente, en referentes
tedricos que permitan estudiar no solo el lenguaje y los mensajes, sino los
sujetos y sus acciones.

Para las organizaciones, el proceso de comunicacidon busca transferir
significados a las personas y al conjunto de actores sociales que establecen
sentidos de apropiacién, mejoramiento de las rutinas y acciones, junto con
mayores niveles de productividad ligados a ambientes laborales 6ptimos
para lograr las metas propuestas. Es decir, se busca que la comunicacién sea
articuladora e integradora de las dindmicas que se dan en las organizaciones. En
este sentido, Sandra Massoni afirma que el estudio del proceso comunicativo,
desde un enfoque sistémico, “permite valorar sin varios vinculos simultaneos
restringirse a la relacién emisor — receptor y tener en cuenta el complejo flujo
circular de dicho proceso” (Massoni, 2011).

En general, la comunicacién en las organizaciones, su estudio y aplicacion
profesional es aun joven y su objeto de estudio estd en un constante debate,
pues es considerado un campo propio de las relaciones publicas y del desarrollo
organizacional, asi como de la psicologia social, la sociologia y laadministracién.
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El terreno que se ha recorrido en las discusiones conceptuales, sumado a
los cambios del contexto, ha impactado para que se vayan desarrollando
nuevas perspectivas; de ahi que sus denominaciones varien también: se ha
recorrido conceptos que van desde comunicacién organizacional, pasando
por comunicacién institucional y llegando ahora a la comunicacién estratégica.
Si bien algunos autores han explicado las caracteristicas de cada una, en
términos generales se puede afirmar que lo que se ha dado es el desarrollo
propio y actualizacion de ese campo que, como se menciona al inicio, esta en
constante cambio.

Teniendo en cuenta tales cambios y las tendencias actuales, en este documento
se encontrard la experiencia académica desarrollada en la construccién de una
solucion digital que permite, desde una dptica estratégica, evaluar la situacion
comunicacional en organizaciones de cualquier sector de la economia.

El software de diagndéstico de la comunicacion estratégica es una herramienta
que permite a los usuarios, como su nombre lo indica, hacer un diagnéstico
integral de la situacién de las empresas para detectar las fortalezas y
oportunidades en la gestién de las comunicaciones a nivel externo, interno y
de marketing. Ademas de permitir conocer el estado actual de la organizacién
en cuanto a comunicaciones, le sugiere una serie de recomendaciones, de
manera que el estudiante pueda visibilizar el panorama, prestar atencién
especial a aspectos claves que son determinantes para el andlisis y tener
una informacion importante para construir un plan integral para mejorar o
fortalecer las comunicaciones de la empresa.

Se entiende, para los autores, la comunicacién organizacional como una
herramienta que permite fortalecer la cultura, el clima, la apropiacién de los
objetivos estratégicos, el empoderamiento de la misién y la vision por parte de
sus funcionarios, contribuyendo a la solidez y competitividad de las empresas.
Desde dicha perspectiva, la herramienta aporta a la comprension y evaluacion
de los procesos comunicativos, su flujo y la alineaciéon con las estrategias.
Igualmente, se concibe la comunicacién no como un medio, sino como un
propésito transversal que facilita la consolidacion de relaciones a largo plazo,
determina la sostenibilidad en el mercado y genera valor agregado para la
competitividad y visibilidad de la empresa.

Si bien hay varios factores determinantes en la comunicacién organizacional,
se resalta la importancia de la triada cultura, comunicacién y marketing como
un factor clave para la definicion de estrategias de alto impacto; por esta razén,
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la herramienta estuvo disefiada bajo estos tres ejes claves: comunicacion
interna, comunicacion externa y marketing. También, para alcanzar una mirada
integral, se caracterizaron tres tipos de perfiles: directivo, gestién y operativo, y
se disefaron preguntas especificas a cada uno de ellos, de forma que el usuario
no solo conocerd un reporte final que redne la percepcion desde distintas
miradas, sino que puede generar diferentes tipos de andlisis que ayuden a la
toma de decisiones acertadas para la intervencién que requiera la organizacién
desde el ambito comunicacional. Adicionalmente, para cada componente
se identificaron parametros fundamentales y transversales como planeacion
estratégica, indicadores, canales, productos, acciones, procesos, entre otros,
gue permiten comprender la integridad de la comunicacién.

Hoy en dia es comun encontrar en el mercado firmas consultoras que realizan
acompanamiento y asesoria a las organizaciones, lo cual puede resultar
beneficioso sisetiene claridad del propésito para el cual se solicita la consultoria.
Por esta razén es clave que antes de iniciar un proceso de intervencién y/o
acoplar modelos o acciones que existan en el entorno, se realice el debido
proceso de diagndstico que permita trazar la ruta del hacia donde quiere ir la
empresa. Sise analiza el costo- beneficio de la herramienta, resulta ser favorable
gue no se requiera ninguna inversion y los insumos terminan siendo valiosos
para lo que se quiera definir hacia futuro. En este sentido, se destaca también
la pertinencia del instrumento en cuanto al tipo y tamafo de la empresa, es un
producto a la medida de las organizaciones pequefas o grandes, de servicios
y/ productos, etc.

La construccion de este software conté con la participacion de un equipo
interdisciplinario que dio sus aportes desde la comunicacion estratégica, la
pedagogia y la tecnologia, con el animo de hacer una reflexion amplia en
torno al problema planteado y la busqueda de soluciones comunicativas
y tecnoldgicas. La herramienta, ademds de ser un mecanismo util en el
diagnéstico comunicacional, propicia una mirada amplia de la comunicacién
y del proceso de aprendizaje por medio de la virtualidad.

Para el desarrollo del software se hizo una investigacion de los aportes mas
significativos en relacién con herramientas de diagnéstico y su impacto en
las organizaciones. Es claro que la globalizacién ha dinamizado y puesto
a la comunicacién como un factor comun en la toma de decisiones de las
organizaciones, y si bien se percibe una tendencia a la viralizacién al hablar
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sobre el papel de la comunicacion en las empresas, aun no es tangible coémo
medir el impacto y el retorno de inversién en la materia.

El resultado de este proceso va mas alla de una herramienta, es hacer tangible
un producto basado en el conocimiento, la realidad de nuestras organizaciones,
la experiencia de profesionales y la firme proposicion de inspirar a los nuevos
profesionales del pais a que desarrollen competencias para el mundo de hoy.

Marco teorico
Problematica que atiende

Una gestion estratégica en las organizaciones requiere de un proceso
metddico que permita que los individuos o las organizaciones cumplan con los
objetivos trazados, ya sea en su proyecto de vida o en su plan de desarrollo. Ese
cumplimiento depende de varios factores, entre ellos, el contexto, los sujetos,
las rutinas, las politicas trazadas y las instrucciones dadas.

Si bien no todo el éxito esta definido por las decisiones tomadas por las
instituciones o los sujetos, puesto que siempre hay factores externos
que influyen, si es preponderante la planeacién que se haga y la asertiva
socializacion para que quienes estan involucrados puedan ejercer su papel de
manera idénea e implementar lo que se piensa hasta volverlo en una realidad
tangible.

En ese sentido, la comunicacion cobra importancia puesto que, por medio de
ella, podemos direccionar las acciones para el cumplimiento de lo planeado.
Es decir, un plan estratégico organizacional debe incluir un desarrollo
comunicacional éptimo que sea el mediador entre la politica y la ejecucion por
parte de los involucrados.

Para el programa de Comunicacién social del Politécnico Grancolombiano,
en la parte de comunicacién organizacional se hace fundamental que los
estudiantes estén en capacidad de proponerle a la empresa en la que laboran
un plan estratégico organizacional que ayude ala mejora de las comunicaciones
y facilite la obtencién de los objetivos propuestos, debido a la transversalidad
e importancia de la buena comunicacién en la empresa de hoy. El paso inicial
para ese plan es, como ya se menciong, realizar un diagnéstico coherente con
lo que vive la empresa en sus diferentes niveles. Dicho diagndstico es el punto
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de partida para lo que serd el andlisis, las estrategias y propuestas para las
comunicaciones, que se veran reflejados en el plan.

Es comun encontrar planes de comunicacién —elaborados por los estudiantes-
que tienen poca profundidad o que no han identificado bien las causas de la

problematicaenlaempresa,ylassoluciones que se proponen no son adecuadas

o posibles para la misma. También se encuentra una falta de coherencia entre lo

gue se le propone a la empresa y los temas vistos en los diferentes médulos del

programa, cuando dicho plan deberia ser una aplicaciéon de los conocimientos

adquiridos por los estudiantes.

Un buen diagnéstico permite visualizar que las estrategias disenadas para el
mejoramiento de la comunicacién tengan una aplicabilidad y sean acordes con
lo que sucede en la compania, con sus directivos, gestores de la comunicacién
y colaboradores. Ademas, ahorran tiempo volviendo el andlisis mas eficiente,
porque permite identificar las causas reales de las problematicas y, por ende,
las consecuencias que han ocasionado. Por otra parte, desde el punto de vista
del aprendizaje, para un estudiante que inicia su proceso en una empresa,
contar con una herramienta que le permita de manera sencilla y agil realizar un
diagnéstico de la organizacion asegura un trabajo (plan de comunicaciones),
de mejor calidad. Por tales razones, la apuesta inicial para este proyecto es
el realizar un buen diagndstico que redunde en un plan mas ajustado a las
realidades y necesidades de las empresas propuestas; por ello se piensa en una
herramienta de software para tal fin.

Otra problematica que se quiere abordar con el proyecto es la brecha que
se percibe entre el proceso de formacién académica y la realidad de las
organizaciones; es el cdmo ponemos en practica la teoria y las herramientas
que fueron proporcionadas en la educacién superior. Lo anterior es uno de
los principales motores de inspiracion que motiva a generar un instrumento
que sea util, de facil acceso, gratuito, Unico y a la medida de cualquier tipo de
organizacion.

Antecedentes

Durante la investigacion se identificé el caso de una firma internacional,
AMEC, quienes hacia el afno 2016 pusieron a disposicién del publico y de
forma gratuita una plataforma para planificar y medir las comunicaciones
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(https://amecorg.com). A nivel nacional no se logré identificar una experiencia
similar. Concluimos que, si bien hay herramientas desarrolladas para atender
la necesidad, en cuanto a modelos de medicion NO hay una masificacién del
servicio; incluso se percibe que es un plus de las agencias de comunicacion
como estrategia de gancho para la prestacion del servicio.

Al indagar sobre herramientas digitales similares, las personas cercanas a la
comunicacion organizacional manifiestan que, si bien algunas consultoras
utilizan diversas herramientas de recoleccion de informacién para los
diagnésticos, no conocen propiamente un software que realice la tarea de
diagnéstico, teniendo en cuenta cada uno de los publicos que se integraron en
la herramienta descrita en este texto y denominada “Software de Diagndstico
de Comunicacion Estratégica”.

La busqueda bibliografica que diera pistas sobre posibles aplicaciones con la
misma destinacion y uso también fue infructuosa. Por lo general se encuentran
desarrollos digitales que apoyan el ejercicio comunicativo, es decir, medios,
redes sociales, sistemas de correo interno, pero no se hallaron proyectos que
permitieran originar un escenario para el diagndstico de las comunicaciones.

También se encontraron instrumentos aplicados por diversas empresas, que
trabajan algunos aspectos comunicativos mas enfocados a la interrelacion
personal dentro de la empresa, o el clima organizacional, pero no hay una
herramienta puntual para lo que se pretende en la comunicacién estratégica
en toda la organizacién. En muchos casos, como son instrumentos aplicados
por empresas privadas, se vuelve un veto obtener informacién al respecto.

Es importante mencionar que existen aplicaciones o software con intenciones
pedagdgicas que apoyan otros procesos de caracter administrativo. Si bien el
“Software de Diagndstico de Comunicacion Estratégica” puede ser una novedad
en la evaluacién de las comunicaciones en las organizaciones, seguramente
también tendra la posibilidad de ser robustecido hacia el futuro, de acuerdo
con las transformaciones de los entornos empresariales.

Estrategia de aprendizaje

La estrategia de aprendizaje construida para este proyecto no se limita al
diagnéstico de las comunicaciones, sino que se toma dicho diagnoéstico como
el punto de partida para la construccién de un plan estratégico comunicativo, lo
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que significa que el software no es el fin, sino un medio didactico para facilitarle
la obtencion de un producto final al estudiante. Esta experiencia aborda la
innovacién educativa desde la didactica tecnoldgica, donde la herramienta
computacional es Unicamente un facilitador del proceso de aprendizaje.

El estudiante debe ubicar una empresa del sector real que le permita
hacer el proceso completo; para ello, si es necesario, se firman acuerdos de
confidencialidad, ya que es un ejercicio netamente académico. El estudiante,
cuando tiene la empresa, puede introducir en la herramienta la informacién
de la compania; luego debe hacerle diversas entrevistas a los colaboradores
en diversos niveles jerarquicos de la misma, para ver las comunicaciones desde
el dmbito directivo, desde la gestién (vista como las personas encargadas
de producir los diferentes tipos de comunicacidon en la empresa), y los
operativos como los receptores; esto permite evidenciar si todos los niveles
de la organizacion estan alineados con respecto a los objetivos estratégicos,
y también si la comunicacion sube y baja de las esferas directivas, ya que una
ruptura en ese flujo es un indicio de intervencién.

Directivo: se define como el nivel organizativo que garantiza el adecuado
funcionamiento de la empresa y que cumple con objetivos de relacién con el
entorno, formulacién de la estrategia a seguir, patrocinio de las comunicaciones
y toma de decisiones. Se compone de altos ejecutivos, gerentes y lideres.

Gestidn: es el grupo y/o cargo delegado para la ejecuciéon de las acciones
de comunicacién; cuentan con la habilidad integradora y vision de la
transversalidad de las estrategias. Coordinadores, lideres o analistas del campo
de las comunicaciones, mercadeo, desarrollo humano y/o transformacion
organizacional.

Operativo: encargado del trabajo de produccion de bienes y servicios;
receptores y dinamizadores de las estrategias de comunicacién. Las funciones
basicas que desarrollan son aprovisionamiento, produccién, comercializacién
y apoyo a las funciones previas. Se compone de operarios, secretarias, analistas,
fuerza comercial, personal de apoyo a la gestion.

Sinembargo, lacomunicaciéon no solo se ve a nivel interno dentro de laempresa,
también se analiza la forma de relacionamiento de la compafia y su entorno,
lo que permite encontrar deficiencias que van desde lo estratégico hasta lo
individual; por eso las entrevistas contienen preguntas de comunicacién
interna (aqui se incluye la cultura organizacional), externa y de marketing.
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Cuando se han realizado las encuestas, la herramienta le ofrece una
retroalimentacién a cada parte y luego conjuga los diferentes escenarios
generando un diagndstico integral de la empresa, lo que hace que el andlisis
sea mas completo en una mirada de 360 grados. Esto significa que se tienen los
insumos para trabajar el plan estratégico.

La experiencia de aprendizaje vincula elementos del aprendizaje por
problemas, sin embargo, no inicia con una situaciéon problematica como tal;
dicha situacion que origina el conflicto cognitivo la provee lo que el estudiante
encuentra en la empresa de acuerdo con los resultados de sus entrevistas, y es
lainformacién que el software emplea como insumo para dar sus resultados. El
diagndstico como tal es el elemento que crea la situacidon problematica para
que el estudiante la resuelva.

El software, ademas de reunir los parametros claves para comprender y analizar
el estado de la comunicacién, proporciona resultados parciales para las
distintas variables, de manera que ademas de tener una perspectiva general
de la organizacion, podra dar una mirada hacia algunos frentes estratégicos.
Lo anterior nos aclara que la herramienta, adicional a ser un mecanismo
para conocer las debilidades y fortalezas en la compaiiia, arroja un completo
resultado que da luces sobre hacia dénde se debe direccionar la comunicacién
estratégica.

A partir de alli empieza el trabajo colaborativo de los estudiantes, que es
elaborar el plan estratégico. La idea es que con los resultados se llegue a un
comun acuerdo de lo que debe consignar en el plan. Desde la parte pedagdgica
se le entrega al estudiante no solo las instrucciones y la ruta para elaborar el
plan, sino una serie de formatos de matices que debe diligenciar. Al final todos
los documentos, incluyendo el diagndstico, se vuelven un entregable para la
empresa.

La entrega a la compafia no solo corresponde a un ejercicio académico, se
pretende que sea un proceso de responsabilidad social, pues lo ideal es que
sean pymes las que se beneficien, quienes en muchos casos por cuestiones de
costos no pueden acceder a este tipo de procesos.
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Modelo para la simulacién

Para iniciar, hay que definir qué se entiende por comunicacién. EIl mismo
término nos da pistas al respecto; etimolégicamente, esta palabra que proviene
del latin y deriva del verbo comunicare, significa compartir o intercambiar algo,
es decir circular informacién, pero también ponerla en comun, hacerla publica,
entendido lo publico como la interaccién con otro u otros.

Afirma Antonio Cambria que:

“Alguien podria pensar que la comunicacion tiene solo una finalidad
meramente informativa, pero en realidad se trasmiten también
elementos mds profundos como los sentimientos y pensamientos,
con la intencién de persuadir, con independencia de que pueda
ser orientada a un fin bueno o malo. Todos, cuando comunicamos
y estamos dando informaciones, intentamos influir o llegado
el caso cambiar la opinién de lo demds. Por ello, como dice J.L.
Sanchis, “las comunicaciones son todos aquellos procedimientos
por medio de los cuales una mente afecta a otra” y que a través de la
comunicacién cada informacion se envuelve en una capa, manta de
intencionalidad para que se provoque una reaccién en la mente del
receptor. La comunicacién busca siempre un feedback, una respuesta
del receptor desde la cual puede aprender y desarrollarse; asi se habla
de comunicacién perfecta cuando el mensaje ha sido bien recibido y
se produce la reaccién deseada en el receptor.” (Cambria, 2016)

Es decir, la comunicacién hoy supera la teoria matemética de Shannon y Weaver
de Emisor - Medio - Receptor e incluye otros elementos que logran definir no
solo el mensaje, sino el contexto en el que se da. Es decir, la comprensién de los
mensajes y sus significados no solo son mediados por el “instrumento” que lo
transmite, sino por las condiciones cercanas o no que rodean al sujeto receptor.

Juan Miguel Aguado, hace mencién en su texto de Introduccién a las Teorias
de la Informacion y la Comunicacion (2004), a la necesidad de delimitar las
interrelaciones que se puedan dar en el ambito comunicativo. A partir de alli,
tiene en cuenta una serie de principios necesarios, en su juicio, para poder
“edificar un concepto general de comunicacién”. Dicho concepto debe poseer
los siguientes principios: relacién, diferencia y semejanza, estructura y forma e
interacciéon y funcién. Los dos Ultimos hacen posible el uso de dos conceptos
necesarios: organizacién y proceso. Para Aguado, esa interacciéon entre los
elementos establece un concepto de comunicacién que grafica asi:
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Fuente: Aguado (2004).

Como mencionamos anteriormente, la difusion de informacién es un
proceso de circulacion de la misma que va transformando, construyendo y
deconstruyendo el entorno y a los sujetos que son protagonistas de él. De
tal manera que los mensajes, su significacion e interpretacion logran nuevas
representaciones de la realidad, que en el caso de que sea bien planeado el
ejercicio comunicativo, permite tramitar los conflictos y transformar el entorno.

En el caso de las organizaciones, se puede entender la comunicacién
como la apuesta por el bien comun, buscando que las decisiones puedan
interconectarse a través de los diversos niveles organizativos. “La efectividad
de las comunicaciones permitira el liderazgo ejecutivo, la adecuada toma
de decisiones y la generacién de un clima laboral de confianza y seguridad”
(Rodriguez, 2002).

Desde el disefio organizacional, entonces es importante definir claramente los
canalesy las responsabilidades para aumentar la eficiencia, no solo en términos
de produccién sino en la misma relacion comunicativa. Entender y que los otros
entiendan lo que se quiere decir, necesita de la creacién de cédigos y lenguajes
afines alos sistemas de la organizacién. Ademas, llegar con pertinencia, claridad
y concision a las diferentes personas que se interrelacionan con la organizacién,
sugiere de inmediato la obligatoriedad del reconocimiento del otro. En la
capacidad que tengan las organizaciones para acercarse a sus publicos estd
determinada la probabilidad de la aceptacién de lo comunicado.

En los ultimos anos ha hecho carrera en las organizaciones, a partir de la
reflexion, el andlisis y la integracion, la comunicacion como un elemento
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esencial del éxito estratégico empresarial; el concepto de comunicacion
360 definida como “una estrategia basada en el constante didlogo de las
organizaciones, que asumen un rol comunicador para generar conversaciones
e informaciones con los publicos con los que se relacionan: empleados, clientes
proveedores, accionistas, medios de comunicacién, sindicatos, etc., que
define la manera estratégica de cada organizacion” (Blanco y Herrera, 2014).
Se entiende que esa buena comunicacién 360 debe lograr no solo informar
sino posicionar, persuadir, compartir con los publicos y, por supuesto, lograr
construir comunidad.

Pero lo anterior es posible si tenemos una buena lectura de las organizaciones.
La gestién organizacional por ello no puede desarrollarse a partir de la intuicién,
sino para que sea estratégica debe emerger de un buen proceso de diagnéstico,
en este caso de comunicacion. Disefar el plan estratégico comunicacional y
lograr los objetivos requiere inicialmente de la formulacion y aplicacién de un
diagnéstico de comunicaciones en la organizacién, que en definitiva es una
evaluacién sistémica del desemperio de la comunicacién en la organizacién.

El crecimiento de la industria, la internacionalizacién de la economia, la
apertura a nuevos mercados y, en general, la globalizacién, ha llevado a que
los paises emergentes reciban nuevas empresas con deseos de invertir y, en
muchos casos, con intencién de instalar sus filiales para operar en la region. Las
condiciones descritas son una nueva oportunidad para trabajadores técnicos,
tecnologos y profesionales, pues se abren nuevos puestos en el mercado y la
comunicacion no es la excepcion.

En laintroduccion se destacaba la evolucién de la comunicacién y los diferentes
conceptos. Se resalta en los Ultimos afos la aparicion de una figura estratégica,
el DIRCOM, sefialada en la publicacién EI DIRCOM hoy (2010), de Joan Costa,
quien afianza el rol del director de comunicaciones en la organizacién. Otra
sefal sugestiva es el progreso en cuanto a la atencién de las organizaciones
en sus grupos de interés, quienes ya no actian como un simple receptor, sino
que influyen en la construccién de significados comunes; por ello esto incide
en que para las empresas es fundamental la vinculacién de sus publicos en los
procesos para el alcance de los objetivos corporativos (Pizzolante, 2003).

El éxito o fracaso de una estrategia organizacional esta sujeta a la correcta
articulacién de las fases definidas para la construccion de un plan. Un buen
diagnostico proporciona suficientes herramientas para un analisis apropiado;
un buen estudio e interpretacion del diagndstico garantiza la definicion de
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un plan acertado y contundente para las necesidades de la empresa; un buen
plan traza la ruta pertinente para articular los objetivos de comunicacién
con los objetivos estratégicos institucionales. Esta cadena de valor nos deja
ver a grandes rasgos que, a la luz del médulo académico, el componente del
diagnéstico es pieza clave y punto de partida para la acertada definicion de
una estrategia de comunicaciones; con lo anterior se reitera —como se cita
en la guia- que el tiempo aproximado para la realizacién del autodiagnostico
no debe superar las tres semanas, de manera que se pueda cumplir con el
cronograma y productos restantes asociados al médulo.

El concepto de comunicacién ha evolucionado a la luz de las tendencias
y necesidades en cuanto a la relacién del individuo con su entorno, y en su
avance han surgido nuevos frentes que ayudan a reinventar la comunicacion.
Hoy ya no es comun hablar de emisor / receptor, propaganda, canales...
hoy se habla de interacciones, vinculos, posicionamiento, etc. Se concibe
la comunicacién como la columna vertebral de toda organizacion, y para la
construccion de una estrategia de comunicaciones se deben revisar varios
frentes: la formulacion de unos objetivos de comunicacion, definicion de un
plan, establecer un presupuesto (recurso fisico), identificacion de variables
de medicién, caracterizacién de un mapa de publicos, reconocer roles del
DIRCOM o del equipo responsable de las comunicaciones (recurso humano).
Con la exploracion académica de autores y las distintas nociones sobre el
tema, se establecieron conceptos claves en comunicacién estratégica, que
permitieran el analisis desde la integralidad. Por esta razén, el simulador se
estructurd partiendo inicialmente de cinco componentes: comunicacion
interna, comunicaciéon externa, cultura organizacional, relacionamiento y
marketing; sin embargo, una vez se fue avanzando en la construccién de la
herramienta se integraron en tres ejes: comunicaciéon externa, comunicacién
interna (fusionado con cultura organizacional), y marketing (agrupado con
relacionamiento). A continuacion, citamos los conceptos claves para estos tres
pilares:

Comunicacién externa es el conjunto de acciones informativas que la empresa
dirige a los actores y agentes exteriores a la misma, desde los consumidores
y proveedores, hasta los inversores o la sociedad, con el objetivo de generar,
mantener o reforzar las relaciones entre la compania y los diferentes publicos.
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Comunicaciéninterna o corporativa, segun Pizzolante (2004), define situaciones
en donde dos 0 mas personas intercambian, comulgan o comparten principios,
ideas o sentimientos de la empresa con vision global.

Marketing, para Philip Kotler, considerado el padre del mercadeo moderno, es
“el proceso social y administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen
sus necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios”.

Es recomendable que el estudiante se familiarice con la herramienta, previo
al inicio del proceso, pues la exploracion le permitira entender la esencia del
instrumento; por ello es clave que consulte los documentos de apoyo. Una
vez tenga identificada la empresa, y conociendo los conceptos y alcance del
instrumento, es favorable que el usuario indague y retina informacién clave
que ayude a complementar su proceso de investigacion y, mas aun, soporte su
proyecto bajo un cronograma de trabajo.

Al concertar la cita con un alto directivo para presentar la iniciativa, proporcione
la informacion relevante que ayude a propiciar un ambiente de confianza y
valor para realizar el ejercicio. En la herramienta registre los datos en la ficha
técnica. Recuerde que debe identificar los usuarios por cada nivel y agendar
reuniones para aplicar el instrumento.

Durante la cita contextualice con informacién clave del proyecto, ingrese a la
plataformay, segun el paso a paso registrado en la guia, aplique el instrumento.
Tenga en cuenta las alertas y recomendaciones, pues serdn insumo clave para
la definicion de los parametros del plan de comunicaciones. Diligenciada
la totalidad del formulario, y con los insumos que fueron entregados en el
proceso de investigacion, realice el analisis, diligencie formatos claves (publicos
e inventario de plataforma de medios).

Con el reporte final, y consolidados los andlisis previos, formule el plan y
preséntelo a la organizacién. Cierre con la entrega formal de resultados mas un
documento de agradecimiento.

Desarrollo de la experiencia de aprendizaje

El proceso de construccién del software de diagnéstico de la comunicacién
estratégica inici6 con una busqueda de pruebas para tal fin; para ello se
estudiaron algunas evaluaciones de 360 grados, y lo que se evidencio fue que
no existia un test con las especificaciones que se deseaban.
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Por lo tanto, se empezo6 con una validacién preliminar en el medio, conociendo
tendencias y mecanismos que ayudarian a pintar los distintos escenarios, y
complementarlos desde la experiencia en el campo empresarial del equipo
de profesionales que trabajo en el proyecto. Luego, se definié una matrizen la
nube sobre la cual se concentraban los criterios; lo primero fue pensar el para
quéy luego acordar el qué. Con esos parametros iniciales definidos en cuanto
a los ejes de la comunicacion que se iban a desarrollar se dio paso a decidir
el a quiénes, consolidandose tres grupos de interés clave: directivo, gestién
y operativo. Una vez se hicieron conceptos e inventario de temas claves a
desarrollar, empezo la construccion de los cuestionarios; paralelamente se fue
analizando sobre el cdmo graficar y lo que se esperaba como producto final.

Luego de varias semanas de revisién, se tomd la decision de hacer ciertas
retroalimentaciones por nivel que dieran luces al estudiante, adicional al reporte
final. Se hizo todo el proceso de retroalimentacion de cada una de las preguntas
y la compilacion de la informacién para que la herramienta realmente ofreciera
un diagnoéstico de la situacién de la comunicacion estratégica. Concluida la
matriz, se inicié la migracién a guion y documentacion de la experiencia en el
formato indicado, mas la construccion de la guia del estudiante.

Después se inicié la elaboracion de los guiones, que fue llevar a lenguaje
de programacién todo el funcionamiento de las pruebas y la légica de
programacién necesaria. Con los guiones se incluyeron las gréficas de la
informacion en Excel que se incluirian en la herramienta. Se cre6 un personaje
de apoyo al estudiante, denominado Antonia, que realizard orientaciones en
algunos escenarios.

Con los guiones y los modelos matemadticos para trabajar la informacion, se
inicio la programacion, se crearon los mockups, las interfaces por disefio y se
realizaron las animaciones 3D de los personajes. El software en este momento
estd en pruebas de la primera versién beta.

Por su parte, el equipo académico redacté la guia metodoldgica para la
experiencia de aprendizaje, construyd los formatos y fichas que debe diligenciar
el estudiante en la construccién de su plan de comunicacién estratégica. Es
importante recordar que el software brinda el diagndstico de como esta la
comunicacion en la organizacion, pero el plan lo disefia y elabora el estudiante
de manera colaborativa con su equipo de trabajo.
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Resultados obtenidos

Una vez se inici6 el proyecto, el equipo de trabajo definié una metodologia y
roles para articular el cumplimiento del mismo. El principal hallazgo durante
la fase de estructuracién del instrumento fue la necesidad de generar
retroalimentaciones de tipo practico y pedagdgico que fueran Utiles dentro de
la experiencia del estudiante. El disefio fue mostrando las brechas en cuanto
a robustecer algunas lineas estratégicas, y fue enriquecedor el vislumbrar un
sinnumero de aspectos cruciales para analizar el entorno organizacional en
materia de comunicacion.

En relacion con dificultades, la principal brecha estuvo en el cdmo materializar
el bloque de retroalimentaciones, dado que no hay muchos referentes
publicos que ayuden a generar ideas al respecto. Como acierto principal
estuvo la interdisciplinariedad del equipo para conjugar saberes, experiencias
y sugerencias para hacer posible este producto. El impacto que se espera es
proporcionar una herramienta rentable en dos vias: estudiante + empresa, que
complemente y sea un brazo en el trabajo de campo para que el estudiante
desarrolle competencias a la vanguardia de la sociedad y para la organizacion
sea un plus en la estrategia institucional.

Como resultado se obtiene un instrumento vertical (directivo, gestion,
operativo), y transversal (comunicacién interna, comunicacién externa,
marketing), que permite realizar un diagnéstico 360 de la comunicacién
estratégica de una organizacion; se integraron los resultados de cada prueba
por separado para hacer el diagnéstico integral. Este disefio es el corazén de la
herramienta. Dicho instrumento se alimenta de la informacién de la empresa,
por lo tanto, se puede aplicar a cualquier tipo de organizacion.

La idea es que la herramienta no solamente se aplique en los programas de
comunicacion, sino en las empresas que quieran emplearlo para sus procesos.
Ahora viene el proceso de aplicacion y medicién de la herramienta donde
se evalle el mejoramiento en la elaboracién de los planes por parte de los
estudiantes, y se mida la percepcion de los empresarios para que contribuya al
mejoramiento curricular del programa.

Conclusiones

La herramienta es un elemento de apoyo al estudiante para la identificacién
de oportunidades y brechas como punto de partida para la definicién del
plan. Sin embargo, en el proceso es clave que exista una conjugacién entre
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estos insumos que arroja el simulador, las competencias del estudiante y
la proactividad en el analisis de variables del entorno de la organizacion, es
decir, se requiere ser diligente y tener iniciativa para indagar a todo nivel las
comunicaciones.

El simulador es una herramienta util para el proceso de aprendizaje y
apropiaciéon del estudiante.

La conceptualizacion de la herramienta es el resultado de una sincronizacién
entre el saber y el hacer; se realizaron asociaciones de conceptos técnicos y
luego se fue haciendo compatible lo que hay en relacién con teorias para
conectarlo con lo que sucede en realidad en las organizaciones. Es un producto
gue armoniza el componente académico, la experiencia en el campo y la visién
del mercado.

Finalmente, este proyecto permite, por medio de un mecanismo robusto,
metddico y veraz, convencer a los lideres y equipos de las organizaciones sobre
el poder de la comunicacién para el fomento en la competitividad. Se debe dar
un salto importante para que la comunicacion no sea subestimada, sino —por
el contrario- se le dé el lugar adecuado en la toma de decisiones institucionales.
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