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“No hay en la empresa ninguna otra actividad que sea transversal, como la comunicacion. Ni
ningun proceso que no esté atravesado por ella. Sélo la comunicacion es, al mismo tiempo
estratégica, conductora de la accion, instrumental y generadora de valores a pesar de que los
poderes mas importantes hayan sido pasados por alto en beneficio exclusivo de su condicién

instrumental”.

Joan Costa (2003)

La comunicacion es la actividad mas importante en los procesos sociales y
economicos, que ha registrado cambios y avances decisivos en su campo de
actuacion, entre los mas destacados estan aquellos elementos que incluyen la
gestion empresarial y administrativa, ademas de la incorporacion de la
planeacién estratégica, en organizaciones ya sean de caracter social o

empresarial, en la esfera privada o gubernamental.

El concepto segun el cual la comunicaciones externas e internas se deben
gestionar en las organizaciones como una actividad de caracter institucional,
de manera estratégica y planeada, situacion que se enmarca dentro de las
tendencias de cambio de paradigma, segun el cual, comunicar no solo es un
proceso de informar o transmitir un contenido , sino de gestionar todos los

componentes y elementos implicados en el acto de comunicar asertivamente.

Las teorias y desarrollos acerca de las comunicaciones como un sector
estratégico han consolidado la necesidad de establecer una perspectiva de la

comunicacion como una actividad para ejercer la direccién y gestiéon de las



comunicaciones, adjuntando los elementos de la economia y la basqueda de
resultados eficaces en este campo. En este sentido han surgido concepto tales
como la direccion de la comunicacion que trae consigo la identificacion y
gestion de nuevos paradigmas como la identidad, la accién, la cultura, la

comunicacion y la imagen.

La gestién en red y la comunicacion por objetivos, han puesto relevancia a la
posicién del Dircom en el organigrama de las distintas organizaciones y la
operativa de su gestion se basa en la formulacién de estrategias y gestion de la
imagen y reputacion organizacional con distintas metodologias, partiendo de un
diagnéstico integral a través de la realizacion de la auditoria de la comunicacién

interna y externa.

Ya desde finales de los afios setenta diferentes autores comenzaron a estudiar
la comunicacion en el ambito de las organizaciones y a comprenderla como un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion o entre la
organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con
el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente con los objetivos de

la organizacion.

En las dos ultimas décadas la comunicacidbn en las organizaciones ha
experimentado una gran transformacion, porque su adecuada gestion ha
adquirido un rol protagonico, especializando su estudio lo que permite evaluar
de una manera integral los procesos comunicativos organizacionales. Para una
organizacion, como para las personas es inevitable comunicar, ya que todas
sus acciones y conductas generan una reaccion positiva o negativa en sus

publicos internos y externos.

El objetivo general de este trabajo es el de realizar una auditoria de
comunicacion interna y externa con el fin de formular una serie de
recomendaciones, que permitan el mejoramiento de las practicas

comunicativas de la Asociaciéon Civil Xango de Buenos Aires.

Para la realizacion de la auditoria se propone un modelo donde se analizan los

planes comunicacionales, imagen institucional, procesos internos y externos



de comunicaciones e impacto de las practicas comunicativas de la Asociacién
Civil Xango. Esta indagacion se desarrolla con el proposito de tener una
radiografia que permita evaluar sus procesos de comunicacion a nivel macro
analizando sus canales comunicativos formales e informales, que impactan en
sus publicos de manera directa e indirecta y a nivel micro se consideran sus
practicas comunicacionales internas y evaluando sus productos
comunicacionales como afiches, volantes, entre otros, actividades como
convocatorias, charlas, reuniones y la gestién de sus plataformas virtuales

como el blog, cuentas en Facebook, Twitter y el correo institucional.

La investigacion se propone a través de la revision bibliografica y la
contrastacion de un modelo tedrico con la realidad institucional de una
organizacion social, para aplicar los elementos conceptuales de la gestion de
las comunicacion y destacar aquellos elementos tedricos aplicables que
conlleven a una direccion asertiva de las comunicaciones en dos momentos,
el primero es el diagnostico mediante la aplicacion de un modelo de auditoria 'y
el segundo se desarrolla a través de una serie de recomendaciones, para

mejorar la gestion de las comunicaciones externas e internas.

El aporte significativo de este trabajo consiste en la estructuracion de un
modelo de auditoria que obedece a la transversalidad de los procesos vy
también es una contribucion para el caso de pequefias organizaciones de
caracter social, que no cuentan con departamentos de comunicacion, pero que
si requieren de disefios de planes y direcciobn estratégica de sus

comunicaciones.

El trabajo presentado se articula en nueve capitulos, en los cuales se analizan
los aspectos relevantes de la gestion de la comunicacién interna y externa en

una organizacion.

El primer capitulo esta destinado al planteamiento y justificacion del problema
de investigacién que junto a los objetivos determinan el propdsito general del

trabajo y sus actividades mas relevantes.

En el segundo capitulo se desarrolla el marco tedrico, el cual destaca la
importancia de temas que son relevantes para la investigacion como la gestiéon

de la comunicacion, auditoria de comunicacién, cultura organizacional,



identidad corporativa, imagen corporativa, planificacion de la comunicacion

institucional y el plan de comunicaciones.

El tercer capitulo se centra en el marco referencial el cual contempla la
caracterizacion de la Asociacion teniendo en cuenta su origen institucional,

historia, actividades, identidad e imagen corporativa.

El cuarto capitulo esta destinado a tratar el marco metodoldgico y se refiere a
la presentacion del proceso para la estructuracién del modelo de auditoria de
comunicacion organizacional, exposicion del modelo de auditoria y la

descripcién de sus componentes y elementos.

En el quinto capitulo se plantea la aplicacion del modelo de auditoria, relatando
Sus procesos Yy se realiza la presentacion de los instrumentos como la rejilla de
auditoria y las herramientas de indagacion complementarias utilizadas en el
trabajo. La aplicacion de la guia de auditoria de comunicacion se refiere al

desarrollo de las actividades establecidas en la misma.

La aplicacion de las consultas consiste en la descripcion de las indagaciones
realizadas a los estudiantes de la Universidad de Buenos Aires que formaron
parte del programa de pasantias de la Asociacion, a los beneficiarios,
colaboradores y directivos de la misma y ademas se exponen sus principales

conclusiones.

Por medio del analisis DOFA se exponen las debilidades, oportunidades,

fortalezas y amenazas con las que cuenta la Asociacion Civil Xango.

El capitulo seis da cuenta del diagndstico y se presentan los resultados
encontrados en cada uno de los aspectos que componen el modelo de
auditoria de comunicacién organizacional. En este tema se exponen los
resultados de la auditoria con referencia a los componentes que contiene el
modelo y los elementos analizados, ademas se cruza la informacion con las

herramientas de indagacion.

En el capitulo siete se tratan las recomendaciones donde se abordan las
oportunidades de mejora con las que cuenta la Asociacién, como producto de
la aplicacion tanto del modelo, como de las herramientas y se referencian en

cuanto a su pertinencia y sus posibilidades de realizacién.



El capitulo ocho estd dirigido a presentar la propuesta de plan de
comunicaciones, que contiene elemento tales como el objetivo general,

objetivos especificos, estrategias de comunicacién y el desarrollo del plan.

En el capitulo nueve se presentan las conclusiones, a través de una reflexion
sobre la realidad institucional de la organizacion y se destacan los principales

logros de la indagacion.

Los resultados son de caracter empirico, pero son Utiles para entender la
gestibn en este tipo de organizaciones, dado su tamafio cobertura y
organizacion interna. Los resultados esperados apuntan a aplicar este modelo
de auditoria en otras organizaciones para corroborar los hallazgos del presente
trabajo, ampliar los estudios académicos y las hipotesis acerca del manejo de

la imagen corporativa en las organizaciones de caracter social.

Explicitar con mayor énfasis en la importancia de los modelos de gestion en
las pequefias instituciones que no cuenten con departamentos o personas que

dirijan sus comunicaciones internas y externas.
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