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Glosario

Comunicacion externa: Intercambio de informacion, mensajes y contenido que una
organizacion transmite hacia el exterior de esta, dirigido a diversos publicos externos como

clientes, proveedores, medios de comunicacion, comunidad, accionistas y otras partes interesadas.

Comunicacion organizacional: se refiere al proceso mediante el cual las organizaciones
planifican, implementan y gestionan la transmisién de informacién tanto dentro como fuera de la
entidad. Este proceso abarca la interaccion de la organizacién con sus empleados, clientes,
proveedores, accionistas y la sociedad en general. La comunicacion organizacional busca
garantizar que todos los mensajes emitidos por la empresa sean coherentes, claros y efectivos,
contribuyendo asi al logro de los objetivos organizacionales y al mantenimiento de una buena

reputacion.

Empleadores de empresas: Los empleadores en comunicacion organizacional estan
encargados de fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y estimulante, donde se valora el
talento y se promueve el crecimiento profesional y personal de otros miembros del equipo, esta
poblacion seleccionada son lideres de areas de gestidn de planeacién e imagen de cada una de las
empresas donde se encuentran, por lo cual son visionarios estratégicos, creativos e innovadores.
Su compromiso con la excelencia en la comunicacion y su capacidad para impulsar el éxito
empresarial los convierten en activos invaluables para cualquier empresa que busque destacarse
en un mercado competitivo y en constante evolucion. Los empleadores que participaron de la
encuesta se encuentran en diferentes partes del pais, lo que significa recoleccion de la informacién

desde diferentes perspectivas dependiendo del contexto en el que se encuentra cada uno.

Encuesta: Método de investigacion cuantitativa muy utilizado que permite a los
investigadores recopilar datos de un gran numero de encuestados de forma eficaz. Son
especialmente Utiles para identificar tendencias, medir la opinidn pablica y recopilar informacion
demografica. Las encuestas pueden administrarse a través de diversos canales, como plataformas
en linea, teléfono, correo y en persona. La naturaleza estructurada de las encuestas, con preguntas

y opciones de respuesta estandarizadas, permite recopilar datos comparables que pueden analizarse
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estadisticamente (Fowler, 2014). En el contexto de la comunicacidn externa, las encuestas pueden
ayudar a las organizaciones a comprender como perciben sus mensajes los diferentes segmentos
de audiencia, evaluar la eficacia de las estrategias de comunicacién e identificar areas de mejora
(Sue y Ritter, 2012).

Entrevista: Método de investigacion cualitativa que implica una interaccion directa e
individual entre el entrevistador y el entrevistado. Permiten explorar en profundidad las
perspectivas, experiencias y opiniones individuales. Las entrevistas pueden ser estructuradas,
semiestructuradas o no estructuradas, dependiendo de los objetivos de la investigacion. Las
entrevistas estructuradas siguen un conjunto predeterminado de preguntas, mientras que las
entrevistas semiestructuradas y no estructuradas ofrecen mas flexibilidad, permitiendo al
entrevistador profundizar en funcion de las respuestas del entrevistado (Kvale y Brinkmann, 2015).
En la investigacion de la comunicacion externa, las entrevistas pueden proporcionar datos ricos y
detallados sobre las actitudes, creencias y motivaciones de las partes interesadas, ofreciendo

perspectivas que no son faciles de captar a través de encuestas (Qu y Dumay, 2011).

Estudiantes de practica de comunicacion social: Los estudiantes de practica en
comunicacion social se encuentran en el proceso de formacién y desarrollo, una de las
caracteristicas mas destacadas de los estudiantes de practica es su motivacion por el deseo de
adquirir experiencia laboral y aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en clase. Al
encontrarse en una etapa temprana de su carrera, tienen la libertad de explorar nuevas ideas y
enfoques creativos para resolver problemas de comunicacion, asi mismo, se enfrentan a grandes
retos durante su practica lo que hace que busgquen colaboracion con otros estudiantes, profesionales
y miembros del equipo para lograr objetivos comunes y generar resultados efectivos en proyectos

de comunicacién corporativa.

Grupos focales (focus group): Los grupos focales consisten en debates guiados con un
grupo reducido de participantes, normalmente entre seis y doce personas. Este método aprovecha
la dindmica de grupo para obtener una serie de puntos de vista y generar un didlogo interactivo.
Los grupos focales son especialmente eficaces para explorar cuestiones complejas, comprender

las normas del grupo y obtener informacion sobre opiniones y comportamientos colectivos
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(Krueger y Casey, 2015). En la investigacion de la comunicacién externa, el grupo focal pueden
revelar como los diferentes segmentos del publico interpretan y responden a los mensajes de una
organizacion, asi como identificar preocupaciones comunes y sugerencias de mejora (Barbour,
2018). La naturaleza interactiva del grupo focal permite a los participantes basarse en las ideas de
los demés, lo que a menudo conduce a percepciones mas matizadas que las que podrian

proporcionar las entrevistas individuales.

Profesionales de comunicacion social: Los profesionales de comunicacién social
constituyen una poblacién diversa y dinamica, caracterizada por una amplia gama de habilidades
y competencias en el ambito de la comunicacidn corporativa, esta poblacién cuenta con una sélida
formacidn academica en areas como publicidad, relaciones pablicas, y comunicacién corporativa,
combinada con experiencia practica en diversos medios y contextos. Los profesionales trabajan en

pro de la organizacion para alcanzar sus objetivos de comunicacion de manera efectiva y ética.

Stakeholders: Grupos de interés o partes interesadas que pueden incluir a empleados,
clientes, proveedores, accionistas, autoridades reguladoras, comunidades locales, grupos de

defensa y otros actores que tienen un vinculo directo o indirecto con la organizacion.
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Resumen

Diagndstico de necesidades en comunicacion organizacional externa: documentacion de

temas de aprendizaje para la préactica efectiva

Este proyecto de investigacion consiste en identificar las principales necesidades de ensefianza-
aprendizaje de la comunicacion organizacional externa en el contexto universitario de la
Universidad de Boyaca (UdB) para proceder a documentar los temas y elementos Utiles en la

practica para el aprendizaje de la comunicacidn organizacional externa.

El objetivo es documentar las tematicas necesarias para atender los problemas de comunicacion
organizacional externa que se suelen presentar en la practica, con el propdsito de recopilar
informacién oportuna que permita que los estudiantes de practica y profesionales de la
comunicacion tengan a la mano una fuente apropiada de consulta que proporcione
retroalimentacion tedrica, actualizacion y adaptacion para la solucién de problemas en las

diferentes situaciones presentadas en la practica de la comunicacidn organizacional.

La metodologia utilizada para llevar a cabo el proyecto parte de un paradigma cualitativo mixto,
por lo tanto, el diagndstico de las necesidades en comunicacion se realiza a través de una
investigacion de campo a una poblacion determinada donde se aplican herramientas de recoleccion
de la informacion como: la encuesta, la entrevista y el grupo focal. Seguido de esto se procede a
hacer una revision sistematica de la literatura de los ultimos diez afios, para llevar a cabo una
correlacién de la informacion obtenida de las fuentes investigadas y como producto final el
compilado de informacién de referencia con las tematicas especificas para atender dichas

necesidades en las practicas de comunicacién organizacional externa.

Al obtener un diagnostico y comprender las necesidades y falencias que se presentan en la practica
de la comunicacion organizacional, se obtiene un documento accesible y comprensible, que
pretende apoyar a los estudiantes para que puedan desempefiarse de manera mas efectiva en el
futuro como profesionales de la comunicacion, capaces de gestionar la comunicacion externa de

manera estratégica y exitosa.
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Abstract

Needs Assessment in External Organizational Communication: Documentation of Learning
Topics for Effective Practice

This research project aims to identify the main teaching-learning needs of external organizational
communication in the university context of UdB, in order to document the relevant topics and

elements useful for learning external organizational communication.

The objective is to document the necessary themes to address the issues commonly encountered
in external organizational communication practice, with the purpose of compiling timely
information that allows internship students and communication professionals to have an
appropriate source of consultation providing theoretical feedback, updates, and adaptation for

problem-solving in different situations encountered in organizational communication practice.

The methodology employed in this project follows a qualitative paradigm, where the diagnosis of
communication needs is conducted through field research targeting a specific population, utilizing
data collection tools such as surveys, interviews, and grupos focales. Subsequently, a systematic
review of literature from the past ten years is carried out to correlate information obtained from
investigated sources, resulting in a compiled reference document containing specific themes aimed

at addressing these needs in external organizational communication practices.

By obtaining a diagnosis and understanding the needs and shortcomings encountered in
organizational communication practice, an accessible and comprehensive document is produced,
aimed at supporting students to perform more effectively in the future as communication

professionals capable of strategically and successfully managing external communication.

Keywords: Communication, external communication, learning, practice
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Introduccion

La comunicacion organizacional externa juega un papel fundamental en la construccion de
la imagen de una organizacion. A través de una comunicacion efectiva, la organizacion puede
transmitir sus valores, fortalezas y propuestas de valor al publico objetivo. Lo que contribuye a
generar confianza, credibilidad y una percepcion positiva en la mente de los clientes, proveedores,
inversionistas y otros publicos de interés clave. Una comunicacion externa estratégica y bien
ejecutada es un factor determinante en el éxito y la sostenibilidad de una organizacion en un
entorno competitivo y cambiante.

Realizar un diagndstico de las necesidades de comunicacion organizacional externa es de
vital importancia para estudiantes, profesionales y empleadores de empresas. Para los estudiantes,
este diagnostico permite disefiar programas educativos que respondan a las demandas reales del
mercado laboral, equipandolos con las habilidades y conocimientos necesarios. Ademas, ayuda a
los estudiantes a comprender mejor los contextos especificos en los que trabajaran, brindandoles
herramientas practicas y experiencias relevantes, lo que les otorga una ventaja competitiva al
prepararlos para enfrentar desafios especificos de comunicacion en diversos entornos
organizacionales. Para los profesionales, un diagndstico preciso facilita la mejora continua al
identificar areas de actualizacién y asegurar que sus practicas sigan siendo relevantes y efectivas.
También les permite adaptarse a nuevos desafios y tendencias en la comunicacion organizacional,
mejorando su desempefio y capacidad para gestionar la comunicacién externa de manera optima.
Para los empleadores de empresas, un diagndstico detallado ayuda a invertir en las areas de
comunicacion que realmente necesitan, optimizando el uso de recursos y maximizando el retorno
de inversion. Ademas, permite identificar y abordar debilidades en la comunicacion externa,
fortaleciendo las relaciones con los grupos de interés y mejorando la imagen publica de la empresa.
En resumen, un diagnostico de las necesidades de comunicacion organizacional externa
proporciona la base para una formacion adecuada, una préactica profesional efectiva y una gestion
empresarial estratégica.

Esta investigacion surge de la dificultad de encontrar informacion de primera mano y
actualizada que aborde los principales problemas relacionados con el aprendizaje y la
implementacion de soluciones en la vida diaria de los profesionales de la comunicacion

principalmente en el ambito de la comunicacion externa. En el contexto universitario, esta
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necesidad se vuelve ain mas critica, ya que los futuros comunicadores deben estar bien preparados
para enfrentar los desafios del mundo laboral.

El primer paso para abordar este problema es realizar un diagndstico que permita identificar
los temas clave a los que se enfrentan tanto estudiantes como profesionales. Este diagndstico
serviria como base para desarrollar herramientas que centralicen y faciliten el acceso a informacion
relevante, mejorando asi el proceso de aprendizaje y la eficacia en la resolucion de problemas en
el &mbito de la comunicacion organizacional externa.

Para la metodologia de esta investigacién, se opté por un enfoque mixto que combina
elementos del paradigma positivista con un enfoque aplicado. El proyecto comenz6 con un
diagndstico exhaustivo de las necesidades en comunicacién organizacional externa dentro del
entorno universitario de la Universidad de Boyaca. Este diagnostico se llevd a cabo mediante
diversas herramientas de recoleccion de datos, incluyendo encuestas, entrevistas y grupos focales
con empleadores, profesionales del sector ubicados en la regidn cundiboyacense y estudiantes en
préacticas de comunicacion social. Ademas de la recopilacion directa de datos, se realizé una
revision sistematica de la literatura académica y profesional de los ultimos afios. Esta revision
permitié contrastar y complementar los hallazgos obtenidos en el campo con el conocimiento
tedrico y empirico acumulado sobre temas relevantes en comunicacion organizacional externa.
Como resultado de este proceso metodoldgico, se identificaron y documentaron los temas cruciales
y la informacion esencial necesaria para el disefio de contenidos educativos especificos destinados
a mejorar el aprendizaje y la preparacion de los futuros comunicadores en el contexto universitario.
Esta compilacidn de datos no solo facilitard la comprension de los desafios actuales en el campo,
sino que también servird como base solida para el desarrollo de herramientas educativas efectivas
y pertinentes.

Los resultados de la investigacidn se estructuran en cuatro capitulos principales. El primero
abarca los antecedentes de la comunicacién organizacional externa, el segundo explica la
metodologia del trabajo y da una revision detallada sobre las herramientas utilizadas para la
recoleccidn de informacidn, desde su disefio hasta su implementacion practica: el tercero describe
los hallazgos del diagndstico organizados en seis topicos clave, cada uno destacando las
necesidades identificadas en comunicacion organizacional externa y las tematicas prioritarias que
deben ser documentadas segun los resultados obtenidos, proporcionando una orientacion clara para
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futuras investigaciones y el desarrollo de recursos educativos pertinentes en este &mbito, y en el

ultimo capitulo se enumeran las conclusiones obtenidas.
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Trayectoria de la comunicacion organizacional externa

Antecedentes de la comunicacion organizacional externa

La comunicacion organizacional externa tiene sus origenes en los primeros intercambios
comerciales, pero su formalizacion como disciplina comenzé a finales del siglo XIX 'y principios
del XX, centrdndose inicialmente en el marketing y la publicidad. Durante este periodo, las
empresas reconocieron la importancia de promocionar sus productos y servicios para ampliar su
alcance en el mercado y mejorar su competitividad (Kitchen y Schultz, 2001). A lo largo del siglo
XX, las relaciones publicas se consolidaron como campo diferenciado, haciendo hincapié en la
importancia de una comunicacion eficaz con el pablico externo, incluidos los clientes, los medios
de comunicacion y la Administracion. Los profesionales de las relaciones publicas desarrollaron
estrategias para moldear la percepcion publica y construir relaciones, reconociendo que la
confianza y la reputacion eran cruciales para el éxito de las organizaciones (Coombs y Holladay,
2019).

En las décadas de 1970 y 1980, surgié el concepto de comunicacion corporativa, que
integraba la comunicacion interna y externa y enfatizaba la necesidad de coherencia en todos los
niveles de la organizacion (Cornelissen,2017). Este enfoque holistico reconocié que los mensajes
de una organizacion deben estar alineados en todas las plataformas y partes interesadas para
mantener la credibilidad y la coherencia. La integracion de varias funciones de comunicacién bajo
el paraguas de la comunicacion corporativa tenia como objetivo racionalizar los procesos y mejorar
el impacto estratégico de las actividades de comunicacion (Argenti, 2016).

La llegada de las nuevas tecnologias ha transformado este panorama, exigiendo a las
organizaciones una adaptacion continua para comunicarse eficazmente con sus publicos externos.
El auge de Internet y los medios digitales ha revolucionado la forma en que las organizaciones
interactian con sus grupos de interés, ofreciendo nuevas herramientas y plataformas para el
compromiso, como las redes sociales, los blogs y los foros en linea (Zerfass et al., 2018). Estas
tecnologias no solo han ampliado el alcance de los mensajes organizacionales, sino que también
han aumentado la velocidad a la que se difunde la informacion y el nivel de interactividad con las
audiencias (Kaplan y Haenlein, 2016).
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En las dltimas décadas, la comunicacion organizacional externa ha suscitado un creciente
interés académico, abordando cuestiones como la gestién de la reputacion, la responsabilidad
social corporativa (RSC) y la comunicacién en tiempos de crisis. Los académicos han explorado
cémo las organizaciones pueden gestionar su reputacion en un entorno mediatico complejo, donde
la transparencia y la conducta ética son cada vez més exigidas por las partes interesadas (Carroll,
2016). La comunicacion de la RSC se ha convertido en un area critica de atencidn, ya que se espera
que las organizaciones demuestren su compromiso con las responsabilidades sociales y

ambientales a través de sus practicas de comunicacion (lhlen et al., 2011).

Comunicacioén organizacional externa en Colombia

La comunicacion organizacional en Colombia ha avanzado significativamente,
posicionandose como un componente esencial en el ambito empresarial y gubernamental. Las
organizaciones colombianas estdn adoptando nuevas tecnologias de comunicacion,
profesionalizando el campo y fomentando la innovacién mediante el uso de formatos multimedia
(Garcia, 2022). Ademas, se destaca el enfoque en la responsabilidad social y la mejora en el manejo
de crisis (Rodriguez, 2023). Sin embargo, persisten desafios en la integracion completa de
estrategias comunicativas, la capacitacion continua, la medicion de impacto y la promocion de la
diversidad e inclusion (Pérez, 2021). En comparaciéon con Estados Unidos y Europa, donde la
tecnologia y metodologias de medicion estan mas avanzadas, y con Asia, que destaca en el uso de
tecnologias moviles y redes sociales, Colombia muestra un buen posicionamiento, pero ain puede

beneficiarse de la colaboracion regional y la adopcion de mejores practicas globales.

Comunicacion organizacional externa en Uniboyaca

La catedra de Comunicacion Organizacional en la Universidad de Boyaca en Colombia se
viene desarrollando desde el inicio de la carrera de comunicacién y se destaca por su enfoque en
la formacidn integral de los estudiantes, preparandolos para enfrentar los desafios contemporaneos
de la comunicacion en entornos organizacionales diversos. La universidad ofrece una educacién
que combina teoria y practica, promoviendo el desarrollo de habilidades criticas y analiticas, asi

como la capacidad de disefiar y ejecutar estrategias efectivas de comunicacion. El plan de estudios
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incluye asignaturas que abarcan desde la teoria de la comunicacion y el manejo de medios, hasta
la comunicacién interna y externa, la gestion de la imagen corporativa y el manejo de crisis
(Universidad de Boyaca, 2024).

Importancia de la comunicacion organizacional externa en la empresa

La comunicacion organizacional externa se erige como un pilar fundamental para lograr
los objetivos empresariales en el entorno actual. A través de la gestion estratégica de las relaciones
con audiencias externas, como clientes, proveedores, accionistas, medios de comunicacidn,
gobierno y la comunidad, las empresas pueden construir una imagen publica sélida, fortalecer
lazos con sus clientes, gestionar su reputacion de manera efectiva, atraer y retener talento, y
diferenciarse en un mercado competitivo. Como sefiala Cornelissen (2017), "la comunicacion
corporativa se trata de la gestion de todas las comunicaciones internas y externas dirigidas a crear
puntos de partida favorables con los interesados de los que depende la empresa” (p. 5). Esta area
clave permite la construccion de una narrativa positiva que genera confianza, credibilidad y lealtad
entre los interesados, optimiza las ventas, gestiona crisis proactivamente, atrae talento de alto valor
y, en Gltima instancia, impulsa el éxito sostenible de la organizacion. En resumen, invertir en una
comunicacion organizacional externa efectiva es una inversion en el futuro de la empresa,

consolidando su posicion en el mercado y generando un impacto positivo en su entorno.

Desafios de la comunicacion organizacional externa

La comunicacién dentro de una organizacion enfrenta desafios constantes, al igual que
cualquier otra area de una empresa. Cuando los estudiantes de comunicacién social comienzan su
practica, necesitan desarrollar estrategias para superar estos desafios y mejorar la comunicacién
en la organizacion. Como destaca Smith (2020), "los profesionales de la comunicacion en entornos
organizacionales dinamicos deben ser flexibles y tener habilidades para resolver problemas" (p.
76). Al enfrentar estos desafios, los estudiantes no solo ganan experiencia practica, sino que
también pueden encontrar soluciones innovadoras que beneficien a toda la empresa (Jones y
Johnson, 2018). Es crucial que los futuros profesionales estén preparados para abordar los desafios
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cambiantes del entorno empresarial y promover una comunicacion efectiva en todos los niveles de

la organizacion (Gibson y Papa, 2016).

Crisis de comunicacion organizacional externa

La gestion de crisis es un componente critico para cualquier organizacién, y a menudo
representa uno de los retos més importantes para los profesionales de la comunicacion. La forma
en que se gestiona una crisis esta estrechamente relacionada con la imagen y la reputacion de la
empresa. En consecuencia, una gestion eficaz de las crisis debe hacer hincapié en el cumplimiento
de la normativa legal y social, asi como en la alineacion con los valores, principios y politicas

corporativos establecidos (Fearn-Banks, 2016).

Indicadores de la comunicacion organizacional

Los indicadores de comunicacion externa son herramientas esenciales para evaluar la
eficacia de las estrategias de comunicacion dirigidas al publico externo de una organizacion,
incluidos clientes, proveedores, medios de comunicacion y la comunidad en general. Estos
indicadores pueden abarcar parametros como el alcance de las campafias publicitarias, la
participacion en las redes sociales, la reputacion de la marca en Internet y la cobertura mediética.
Su importancia radica en su capacidad para medir el impacto de los esfuerzos de comunicacién en
la percepcion y las relaciones que los publicos externos tienen con la organizacion. Ademas,
proporcionan informacién valiosa para ajustar y mejorar las estrategias de comunicacion,
identificar oportunidades y gestionar las crisis con eficacia. En resumen, los indicadores de
comunicacion externa son cruciales para construir y mantener una imagen positiva y solida de la

organizacion ante sus publicos externos (Smith, 2020; Gregory, 2015).
Herramientas habituales de la comunicacion organizacional externa
Para gestionar eficazmente la informacion que circula dentro y fuera de la organizacion, se

emplean diversas herramientas para evaluar el tipo de datos e informacion que los empleados

necesitan conocer. Estas herramientas ayudan a crear mensajes adecuados y adaptados para su
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difusion a través de los canales de comunicacion apropiados, garantizando que la informacion
llegue a la audiencia prevista de forma clara y eficaz. Este proceso implica identificar a las
principales partes interesadas y comprender sus necesidades y preferencias informativas. Al dar
prioridad a las partes interesadas, las organizaciones pueden asegurarse de que sus estrategias de
comunicacion no solo estan en consonancia con sus objetivos internos, sino que también responden
a las demandas externas. Este enfoque estratégico ayuda a fomentar la transparencia, generar

confianza y mejorar la reputacion general de la organizacion (Cornelissen, 2020).
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Desarrollo del diagnostico de necesidades en comunicacion organizacional externa

Metodologia

El diagnostico realizado se enfoco en identificar de manera sistemética y objetiva los
problemas, necesidades y areas de oportunidad que requieren ser abordados en las necesidades de
comunicacion organizacional externa

La metodologia utilizada en esta investigacién opté por un enfoque mixto que combina
elementos del paradigma positivista con un enfoque aplicado.

La poblacién objeto de estudio incluyo a empleadores de empresas de comunicacién
organizacional, profesionales de la comunicacion y estudiantes de practica de comunicacién social
de la universidad de Boyaca.

Se utilizaron las siguientes herramientas de recoleccién de la informacion: Encuesta,
entrevista y grupo focal.

Para la encuesta la muestra fue seleccionada de manera no probabilistica.

Para la entrevista y el grupo focal se tuvo en cuenta para la seleccion de la poblacion el
cargo, antigiiedad y pertenencia a la universidad de Boyaca de los estudiantes

La recopilacion de los datos obtenidos se analizd con herramientas de visualizacion de

datos: Programas Power Bl y Excel

Herramientas de recoleccion de la informacién

En la presente investigacion, las encuestas, las entrevistas y el grupo focal son las
principales herramientas utilizadas para la recopilacion de la informacion. Estas fueron revisadas
y autorizadas por el comité de ética de la universidad de Boyaca. Se realizaron pruebas piloto con
no menos de tres participantes que no participaron en la investigacion final, lo que permitié
corregir problemas de redaccion, claridad y fluidez, asegurando asi la validez y fiabilidad de los

instrumentos de recoleccidon de datos.
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Encuesta

La encuesta se realizo entre profesionales del area de comunicaciones que trabajan en
empresas publicas y privadas. Dado el perfil ocupacional de este grupo, caracterizado por su carga
laboral intensa y limitado tiempo disponible, se opt6 por limitar el cuestionario a 10 preguntas para
garantizar la obtencién de datos confiables sin sobrecargar a los encuestados ni a los
entrevistadores.

En la fase de preparacion, se establecieron claramente los objetivos de investigacion y las
preguntas clave que guiaron el desarrollo de practicas comunicacionales en el ambito empresarial.
El disefio del formulario se llevo a cabo utilizando Google Forms, estructurandolo de manera
sistematica para abordar cada aspecto relevante de manera clara, concisa y alineada con los
objetivos establecidos. Se incluy6 una combinacidn de preguntas cerradas y abiertas para capturar
tanto datos cuantitativos como cualitativos.

Posteriormente, se seleccionaron diez empleadores de diversas entidades, como La Calle
96.9 FM Bogota, Secretaria Distrital de Turismo de Bogota, Concejo de Bogota D.C., Universidad
Pedagdgica y Tecnoldgica de Boyaca, Universidad Juan de Castellanos, el Ministerio de
Educacion de Colombia, Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD), GENSA S.A.,
Contraloria de Bogota D.C. y SETI S.A.S. Todos los encuestados ostentaban el titulo de
Comunicadores Sociales y desempefiaban roles clave en la gestion de comunicaciones dentro de

sus respectivas organizaciones.
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Figura 1l
Encuesta diagndstica de las necesidades en comunicacion organizacional externa

¢El drea de comunicaciones de la empresa donde labora cuenta con algin
documento de consulta para el trabajo operacional en comunicaciones?

QO si
ONo

En caso afirmativo, por favor indique ;cual?

Tu respuesta

¢Tiene algun desafio o problema de comunicacion en su organizacion?

Q si
ONo

En caso afirmativo por favor indique ;cual?

| respuesta

Fuente: autora

Para visualizar la encuesta completa ingrese al siguiente link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfemPOJ3M4AMXLM1a9wo0z3CYe6Rhx7GvJ9hX9

GapblE3hnEw/viewform?usp=sf link

Entrevista

Para llevar a cabo la entrevista de manera efectiva, se contd con la participacion de
profesionales en comunicacion social con menos de un afio de experiencia. Se disefio una lista de
ocho preguntas destinadas a abordar temas clave y profundizar en areas especificas de la
comunicacion organizacional externa. Estas preguntas fueron revisadas para asegurar que fueran
claras, concisas, respetuosas y estuvieran estructuradas légicamente para facilitar una entrevista
fluida. Ademas, se consideraron la duracion y el formato de la entrevista, adaptando las preguntas
y el enfoque segun fuera necesario para garantizar una experiencia positiva para los entrevistados.

La entrevista se aplicO de manera estructurada, con preguntas predefinidas que se

formularon en el mismo orden para todos los participantes. Algunas entrevistas se realizaron de


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfemPOJ3M4AMxLm1a9woz3CYe6Rhx7GvJ9bX9GapblE3hnEw/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfemPOJ3M4AMxLm1a9woz3CYe6Rhx7GvJ9bX9GapblE3hnEw/viewform?usp=sf_link
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manera presencial y otras de forma remota, registrando el audio en ambos casos con el
consentimiento previo de los participantes.

Esta metodologia permitié obtener informacion detallada y significativa sobre las
experiencias, opiniones, creencias, comportamientos y aspectos relevantes relacionados con el

tema de la investigacion. En promedio, las entrevistas tuvieron una duracion de 20 minutos.

Figura 2
Preguntas de la entrevista

Preguntas de entrevista

1. ¢Recuerda alguna situacion en el desarrollo de su trabajo en el que sintié la necesidad de buscar ayuda o
informacion para resolverla?

2. ¢{Normalmente como resuelve sus inquietudes frente a problemas de comunicacion?

3. {Me puede contar alguna anécdota frente a la forma de resolver problemas técnicos de comunicacion que
se le han presentado?

4. ;Cudl considera que es la informacion que debe tener siempre a la mano y/o que no debe faltar en su
escritorio para enfrentar el dia a dia laboral?

5. Cuando ha enfrentado crisis en comunicacion ¢ Cémo las ha resuelto?
6. { Usted considera importante y G:l contar con una herramienta de comunicacién organizacional?
7. . Qué temas sugiere debe tener una herramienta de comunicacion organizacional?

Antes de concluir, ¢hay alguna pregunta adicional que desee responder o algun tema que considere
importante y que aun no hayamos abordado?

Fuente: autora

Para escuchar las entrevistas en su totalidad ingrese al siguiente link:

https://drive.google.com/drive/folders/1-TqgMnzcQEWnoL6QGmft-ZwM9-

VQif33?usp=drive link



https://drive.google.com/drive/folders/1-TqgMnzcQEWnoL6QGmft-ZwM9-VQif33?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1-TqgMnzcQEWnoL6QGmft-ZwM9-VQif33?usp=drive_link
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Grupo focal

El grupo focal se realiz6 con los estudiantes de ultimo semestre de Comunicacion Social
de Uniboyacéd, que van a realizar su practica en el campo de la comunicacion organizacional. Se
procedio a convocar a los estudiantes por medio de una invitacion entregada de forma personal.
Para la sesion se realizé previamente un guion con 7 preguntas abiertas, que permitieron abarcar
una amplia gama de temas relevantes para la investigacion, estas preguntas fueron elaboradas de
manera estratégica para estimular el dialogo y la reflexion entre los participantes, facilitando asi
el intercambio de ideas y experiencias durante la sesion del grupo focal. Para tener un ambiente
propicio y acogedor para la realizacion del grupo focal, se selecciond una ubicacion comoda y
tranquila, libre de distracciones, que facilitara la concentracion y participacion activa de los
estudiantes — se realizd en el saloén de disefio del edificio 12. Durante la sesion, se modero la
discusion de manera imparcial y objetiva, para que todos tuvieran la oportunidad de expresar sus
opiniones y puntos de vista. Finalmente, se pudo crear un espacio dinamico y colaborativo que
promovid el intercambio de ideas y la generacion de informacion valiosa para la investigacion.

El grupo focal fue grabado en video con el consentimiento previo de los participantes. El
grupo estuvo compuesto por ocho estudiantes, cumpliendo con los estandares requeridos para un

grupo focal. La sesion tuvo una duracion aproximada de una hora.

Figura 3
Invitacion al Focus Group
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Invitacion Especial

FOCUS GROUP

Diagnéstico de Necesidades en
Comunicacién Organizacional:

Documentacién de Temas de
Aprendizaje Para la Prdctica Efectiva

Sabemos que eres un apasionado
de la comunicacién organizacional
Y que tienes ideas innovadoras y
experiencia en este campo.
Entonces queremos que seas parte de la

creacién de nuestra cartilla.

Fecha: 30 de septiembre
Hora: 12 M
Lugar: Salén de Disefio edi“cio 12

Universidad de Boyaca

Sabemos que contamos contigo y apreciamos el tiempo que
nos dedicas por eso tendremos ademds un compartir.

iTe esperamos!

Angela Buitrago y Katerine Cardozo.

— €D!
[’B g
%) &

Universidad
de Boyacd

Fuente: autora

Figura 4

Fotografia desarrollo del Focus Group
e r— R—

Fuente: autora

Para ver el grupo focal completo ingrese al siguiente link:

https://drive.google.com/drive/folders/1jER3VMwsq8BQJErKfYIfylaY79x7ZFth?usp=drive lin

Kk


https://drive.google.com/drive/folders/1jER3VMwsq8BQjErKfYlfy1aY79x7ZFth?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1jER3VMwsq8BQjErKfYlfy1aY79x7ZFth?usp=drive_link
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A manera de resumen la poblacion objeto de estudio, las herramientas de recoleccién y el

namero de participantes se describen en la tabla 1.

Tabla 1
Aplicacion de herramientas de recoleccion de la informacidn segun la poblacion
Herramienta de recoleccion de Tipo de poblacién Numero de
la informacion participantes
Encuesta Empleadores de empresas de la 10

comunicacion.

Entrevista Profesionales de la comunicacién 8

organizacional

Grupo focal Estudiantes de practica de 8

Comunicacién Social

Fuente: autora
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Resultados del diagndstico de necesidades en comunicacion organizacional externa

Los resultados obtenidos a partir de las herramientas de recoleccion de la informacién

fueron organizados en 6 temas clave:

Tema 1. Importancia y desafios de la comunicacion externa

1. Todos los encuestados consideran importante la comunicacion externa en la
organizacion. Ver figura 5

Figura 5

Importancia de la Comunicacion Organizacional

10 responses

@ Si, es esencial para mantener una
imagen coherente.

@ No, cada departamento debe tener
libertad para definir su estilo de
comunicacion.

No estoy seguro/a

Fuente: encuesta aplicada a empleadores de comunicacion organizacional en las empresas

2. EI 60% de los encuestados identifican algin desafio o problema de comunicacién en su
organizacion. Los principales desafios encontrados fueron: mantener a todos sus grupos de valor
informados de las novedades, decisiones y noticias y de las funciones que se desarrollan en otras
areas de la organizacion y brindar informacion oportuna a los grupos de interés en los tiempos
requeridos, crear estrategias de responsabilidad social efectivas dado que la organizacion tiende a

confundir responsabilidad social con mecenazgo, donacion y patrocinio. Ver figura 6
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Figura 6

Porcentaje de la poblacion encuestada que tiene un desafio en la comunicacion organizacional

10 responses

®si
® No

Fuente: encuesta aplicada a empleadores de comunicacién organizacional en las empresas

En caso afirmativo por favor indique ¢cual?

3. Los participantes mencionaron que en ocasiones se encontraron en situaciones donde
olvidaron ciertos detalles o informacion relevante relacionada con sus responsabilidades laborales.
Este escenario resalta la importancia de tener acceso a recursos o fuentes de informacion confiables
para poder recuperar y completar la informacidn necesaria para realizar sus tareas de manera
efectiva. También mencionaron la necesidad de buscar orientacion o asesoramiento en el manejo
de la reputacion corporativa de la organizacidn, este aspecto puede ser critico para proteger y
promover la imagen pablica de la empresa frente a diferentes stakeholders, y requeriria estrategias
especializadas y conocimientos especificos para abordar situaciones de crisis 0 manejar la

percepcion publica de manera efectiva.

Tema 2. Crisis de la comunicacion organizacional externa

4. Las crisis en comunicacion externa se resuelven principalmente a través de comunicados
de prensa como parte de su estrategia de manejo de crisis.
5. La mayoria de los entrevistados indico que consultaban sus cuadernos de clase en

momentos criticos en el trabajo, cuando necesitaban apoyo o informacion para solucionar
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problemas o completar tareas. Encontraron valioso y pertinente revisar las notas tomadas en clases

previas para obtener la informacion requerida.

Tema 3. Indicadores de la comunicacion organizacional externa

6. EI 90% de la poblacion objeto de estudio utilizan herramientas para medir la eficacia y
la eficiencia de las estrategias de comunicacion externa. Las encuestas de satisfaccion son las
herramientas mas utilizadas 40%, le siguen con un 30% otros indicadores de eficacia y eficiencia

y solo el 10% utiliza auditorias.

Figura 7
Porcentaje de empresas donde labora la poblacion encuestada que usa herramientas para medir

su eficacia y eficiencia en la comunicacion

10 responses

@® si
® No

A

Fuente: encuesta aplicada a empleadores de comunicacion organizacional en las empresas

En caso afirmativo por favor indique ¢cual?
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Figura 8
Herramientas de medicion de la comunicacién utilizadas

10%

20% 40% Herramientas de medicién de la com.
@ Encuestas de satisfaccion
@®Indicadores
® Sondeos

@ Auditorias

30%

Fuente: encuesta aplicada a empleadores de comunicacion organizacional en las empresas

Tema 4. Herramientas habituales de la comunicacién organizacional externa

7. EI 80 % de los consultados informan tener en sus organizaciones algun documento de
consulta para el trabajo operacional en comunicaciones. Los principales documentos con los que
cuenta la organizacion para consulta con un porcentaje del 40% son los planes estratégicos de
comunicaciones y los manuales, tan solo el 20% cuentan con politicas de comunicacion. Ver figura
9y 10
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Figura 9
Porcentaje de empresas donde laboran los encuestados que cuentan con documentos de consulta

para el trabajo operacional en comunicaciones

10 responses

® si
® No

Fuente: autora

Figura 10
Documentos de consulta para el trabajo operacional en comunicaciones

En caso afirmativo, por favor indique ¢;cual?

40%
Documentos de consulta
@ Manual de comunicacion

@ Plan estratégico de comunicaciones

@ Politica de comunicacion

Fuente: encuesta aplicada a empleadores de comunicacion organizacional en las empresas
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8. Los canales de comunicacion mas utilizados en la organizacion son las redes sociales

con un 100% vy la intranet y los portales digitales con un 90%.

Figura 11

Canales de comunicacion utilizados por las empresas donde labora la poblacion encuestada

10 responses

Redes sociales

Portales digitales

Publicidad impresa

Carteleras y buzén de sugeren...
Revistas y periédico institucional
Boletines de prensa

Intranet

Memorandos y/o actas

Reuniones eventuales para co...

Grupos Corporativos de Whats...

0

1 (10%)
1(10%)
2

4 (40%)

9 (90%)
5 (50%)
6 (60%)

6 (60%)
9 (90%)
5 (50%)

10 (100%)

Fuente: encuesta aplicada a empleadores de comunicacion organizacional en las empresas

9. EI1 60% de la poblacién objeto de estudio indica contar con programas de responsabilidad

social corporativa. Los programas incluyen: Estrategia global que va desde apoyo a fundaciones,

regalos a los sectores vulnerables, programas de ecologia, entrega de casas con la fundacion Santo

Domingo, etc. Extension e investigacion universitaria, Gobierno digital cero papeles Programas

de sostenibilidad para las comunidades donde se desarrolla la actividad turistica de forma

incipiente. Vicerrectoria de Servicios a Aspirantes, Estudiantes y Egresados, actividades

ambientales, deportivas, apoyo a comunidades y animales en condicion vulnerable y educacién
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Figura 12
Porcentaje de organizaciones que cuentan con un programa de RSE segun la poblacién
encuestada

10 responses

®si
® No

Fuente: encuesta aplicada a empleadores de comunicacion organizacional en las empresas

Tema5. Documentacion de los elementos mas relevantes de la comunicacion organizacional

externa

10. La mayoria de los participantes respondieron que resuelven sus inquietudes frente a
problemas de comunicacién organizacional externa preguntando a sus jefes inmediatos,
consultando a profesores de la universidad o revisando el cuaderno de clases de comunicacion
organizacional de la universidad.

11. Los participantes mencionaron que la informacion que consideran fundamental tener
siempre a la mano o que no debe faltar en su escritorio para enfrentar el dia a dia laboral incluyen
una agenda o calendario actualizado para gestionar eficazmente las citas, reuniones y plazos
importantes en el trabajo, libros y documentos relacionados con la situacion actual del trabajo que
les permite acceder rapidamente a recursos y referencias importantes para tomar decisiones
informadas y abordar desafios especificos en el dia a dia laboral, también, mantenerse al tanto de
las noticias y los medios de comunicacion para estar enterados sobre lo que sucede en la actualidad
y no dejar pasar datos importantes que deban tenerse en cuenta al momento de comunicar o ejecutar
acciones en la organizacion. Dentro de los aportes hechos por los entrevistados se volvid a

mencionar que seria muy Util contar con un recurso especifico de consulta en la practica que
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recopile la informacidn necesaria para no emplear tiempo de trabajo consultando en diversas
fuentes.

12. los participantes respondieron afirmativamente sobre la importancia y utilidad de
contar con una fuente o documento de aprendizaje de la comunicacion organizacional,
Documentar las teméticas relevantes que atienden los desafios en la practica de la comunicacion
organizacional externa resulta ser un recurso Util para facilitar la integracién de nuevos empleados
al proporcionar orientacidn sobre las politicas y practicas de comunicacion de la empresa, ademas,
puede servir como una guia importante durante situaciones de crisis, proporcionando protocolos y

procedimientos directos para abordar y gestionar la comunicacion en momentos adversos.

Tema 6. Temas de aprendizaje sugeridos para la préctica efectiva de la comunicacion

organizacional externa

13. Los temas sugeridos por la poblacién objeto de estudio para solucionar los problemas
de documentacion de la comunicacién externa en las diferentes organizaciones son: Relaciones
con los medios de comunicacion y gestion de prensa, Comunicacion de marca y/o identidad
corporativa, Publicidad y Marketing — Endomarketing, gestion de crisis, relaciones publicas,
eventos y patrocinios y responsabilidad social corporativa.

A manera de resumen

Tabla 2.
Principales hallazgos arrojados por la investigacion
Temas Hallazgos
Importancia y desafios de la comunicacion Es importante la comunicacion
externa externa en las empresas, y el

principal desafio es mantener

informados a sus grupos de interés

Crisis de la comunicacidn organizacional externa Las crisis se resuelven
principalmente a través de

comunicados de prensa y la
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principal fuente de consulta son

los apuntes de clase.

Indicadores de la comunicacion organizacional El1 90% de la poblacion utilizan

externa herramientas para medir la
eficacia y la eficiencia y las
encuestas de satisfaccion son

las mas utilizada

Herramientas habituales de la comunicacion Solo el 20% de los encuestados

organizacional externa manifiestan tener politica de
comunicacion en sus empresas
lo cual es una oportunidad para

los nuevos comunicadores

sociales
Documentacion de los elementos més relevantes La mayoria de las dudas de
de la comunicacion organizacional externa comunicacion organizacional

externa se resuelven por
consulta a jefes inmediatos o
revision de apuntes en el

cuaderno de clase.

Temas de aprendizaje sugeridos para la practica Los principales temas
efectiva de la comunicacion organizacional sugeridos son: Relaciones con
externa los medios de comunicacién y

gestion de prensa,
Comunicacion de marca y/o
identidad, gestion de crisis,
responsabilidad social

corporativa.

Fuente: autora
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Conclusiones

La importancia crucial de la comunicacion externa es destacada por la unanimidad entre
los participantes. Reconocerla implica comprender su papel fundamental y la necesidad de
establecer relaciones solidas con clientes, proveedores, accionistas, medios de comunicacion y la
comunidad en general, lo que puede influir en la reputacién, la imagen de marca y el éxito
comercial de la organizacion. Este consenso generalizado enfatiza la necesidad de invertir en
recursos y estrategias que promuevan una comunicacion integral y efectiva en todos los niveles de
la organizacién, lo que podria incluir la implementacion de un recurso que facilite la practica de
la comunicacién empresarial que permita optimizar procesos mejorar la capacidad para alcanzar
objetivos y mantenerse competitiva en un entorno empresarial dinamico y cambiante.

Aungue el 80% de los encuestados afirmaron que sus empresas disponen de algun
documento de consulta para el trabajo operacional en comunicaciones, la mayoria indic6 que estos
documentos son principalmente planes estratégicos de comunicacion y manuales de
comunicacion. Sin embargo, estos documentos no son suficientes para resolver problemas diarios
ni guiar la toma de decisiones del profesional en comunicacion social. Ademas, Segun la encuesta,
los canales de comunicacién mas utilizados en la organizacion son las redes sociales, la intranet y
los portales digitales, lo que refleja una clara tendencia hacia el uso de herramientas y plataformas
digitales para facilitar la comunicacion externa. Sin embargo, los encuestados sefialaron la
dificultad de encontrar en un solo manual o documento una guia practica y técnica sobre cémo
utilizar estos canales de manera efectiva para mejorar o mantener la reputacion de la organizacion.
Esto resalta la necesidad de crear un documento especifico que aborde las dificultades practicas y
cotidianas de la comunicacién organizacional externa.

La investigacion ofrece una valiosa oportunidad para enriquecer tanto el aprendizaje
universitario como el ambito profesional al proporcionar informacion practica y relevante
necesaria en el campo de la comunicacion organizacional externa. Al abordar las dificultades
reales que enfrentan los profesionales en su quehacer diario, esta investigacion no solo identifica
necesidades y desafios, sino que también proporciona un marco sélido de conocimiento aplicable
en la practica.

La informacion recopilada también identifica los temas prioritarios, que deben constituir
la base fundamental para el desarrollo de un documento de consulta solicitado por los profesionales
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del area. Este documento, fundamentado en los hallazgos de la investigacion, serd una herramienta
esencial para guiar la toma de decisiones y la implementacién de estrategias efectivas en
comunicacion organizacional externa.

Ademas, al abrir la puerta a nuevas investigaciones y proyectos, se fomenta un enfoque
dindmico y continuo de aprendizaje y adaptacion. Diferentes enfoques y perspectivas podran ser
explorados para seguir ampliando nuestro entendimiento sobre las dinamicas y los desafios
inherentes a la comunicacion organizacional externa, asegurando asi que tanto estudiantes como
profesionales se mantengan actualizados y bien equipados para enfrentar las complejidades del
campo.

Se podria decir que la investigacion ha arrojado luz sobre diversos aspectos relevantes de
la comunicacion organizacional externa en el contexto universitario. Sin embargo, no estuvo
exenta de desafios, una de las dificultades encontradas radicé en la identificacion precisa de los
desafios que enfrentan los participantes en su labor diaria. A pesar de los esfuerzos por facilitar
este proceso mediante herramientas de recoleccion de informacion como encuestas, entrevistas y
grupos focales, algunos participantes manifestaron dificultades para expresar de manera clara y
exacta cuales eran los retos especificos que enfrentaban en su entorno laboral. Esta limitacién
podria haber afectado la profundidad y la precision de los hallazgos, sugiriendo la necesidad de
estrategias adicionales para promover una participacion mas activa y reflexiva por parte de los
sujetos de estudio.

La documentacion de estos elementos proporciona un registro historico de las practicas y
experiencias pasadas, lo que facilita el analisis retrospectivo y el aprendizaje continuo para mejorar

las futuras estrategias de comunicacion.
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