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Resumen

Al evaluar y medir el impacto social de la comunicacion organizacional se
fortalece la legitimidad y el valor de la disciplina y se explicita el sentido de la
intencionalidad de los procesos comunicacionales que despliega la profesion. El articulo
presenta un analisis sobre el estado actual y las perspectivas a futuro en cuanto a
evaluacion y medicion del impacto social de la comunicacion organizacional desde la
perspectiva de académicos y profesionales de cinco paises de América Latina. Se
reproceso y tematizo una base de datos cualitativos generada en un estudio global con
metodologia Delphi y se analizaron las respuestas abiertas que dieron 81 participantes
latinoamericanos. Se concluye que, aunque los participantes manifiestan gran
preocupacion por la evaluacion y la medicion, su practica es escasa y muestra
debilidades tanto en el enfoque como en la metodologia. Se observan dos perspectivas
en el abordaje de la evaluacion y la medicion del impacto social: una centrada en los
objetivos y necesidades de las organizaciones y otra con foco en los grupos de interés y
la sociedad. Por su complejidad la evaluacion del impacto social requiere la creacion de
sistemas de medicion multidisciplinarios, multisectoriales generados a partir del dialogo
entre academia, asociaciones profesionales y grupos de interés. La ensefianza de la
disciplina tiene pendiente integrar formacion rigurosa en este aspecto clave para una
mejor practica profesional y para consolidar una disciplina social con propdsito.

Palabras clave: comunicacién organizacional, evaluacion, medicion, impacto

social, América Latina.

Evaluating and measuring the social impact of organizational

communication: A Latin American perspective in a global study

Abstract

Evaluating and measuring the social impact of organizational communication
strengthens the legitimacy and value of the discipline and makes explicit the sense of
the intentionality of the communication processes deployed by the practitioners. The
article presents an analysis of the current state and future perspectives on the evaluation
and measurement of the social impact of organizational communication from the

perspective of academics and practitioners in five Latin American countries. A
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qualitative database generated in a global Delphi study was reprocessed and thematized,
and the open-ended responses of 81 Latin American participants were analyzed. It is
concluded that, although participants express great concern for evaluation and
measurement, their practice is limited and needs to improve in both approach and
methodology. Two perspectives are observed in the approach to social impact
assessment and measurement: one focused on the objectives and needs of organizations
and the other on stakeholders and society. Due to its complexity, social impact
assessment requires the creation of multidisciplinary, multi-sectoral measurement
systems generated from the dialogue between academia, professional associations, and
interest groups. The teaching of the discipline has yet to integrate rigorous training in
this key aspect for better professional practice and to consolidate a social discipline with
a strong social impact.

Keywords: organizational communication, evaluation, measurement, social

impact, Latin America.

Avaliar e medir o impacto social da comunicagéo organizacional: Uma

perspectiva latino-americana em um estudo global

Resumo

A avalia¢do e mensuracdo do impacto social da comunicagdo organizacional
fortalecem a legitimidade e o valor da disciplina, esclarecendo a intencionalidade dos
processos de comunicacdo implementados pela profissdo. O artigo apresenta uma
analise do estado atual e das perspectivas futuras sobre a avaliacdo e mensuracao do
impacto social da comunicagao organizacional a partir da perspectiva de académicos e
profissionais de cinco paises latino-americanos. Uma base de dados qualitativa gerada
em um estudo Delphi global foi reprocessada e tematizada, e as respostas abertas de 81
participantes latino-americanos foram analisadas. Conclui-se que, embora 0s
participantes expressem grande preocupacao com a avaliacdo e mensuracao, sua pratica
é escassa e apresenta deficiéncias tanto na abordagem quanto na metodologia.
Observam-se duas perspectivas na abordagem da avaliacdo e mensuragao do impacto
social: uma centrada nos objetivos e nas necessidades das organizagdes e a outra nas

partes interessadas e na sociedade. Devido a sua complexidade, a avaliacdo do impacto
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social exige a criagcdo de sistemas de medi¢ao multidisciplinares e multissetoriais
gerados a partir do dialogo entre a academia, as associacfes profissionais e 0s grupos de
interesse. O ensino da disciplina ainda precisa integrar um treinamento rigoroso nesse
aspecto fundamental para uma melhor prética profissional e para consolidar uma
disciplina social com um forte impacto social.

Palavras-chave: comunicagdo organizacional, avaliagdo, medi¢do, impacto

social, América Latina.

Introduccion

Evaluar y medir son conceptos interrelacionados, pero no iguales. Mientras medir
requiere un instrumento definido segin un conjunto de normas para asignar una
cantidad de atributos a un objeto de estudio, evaluar es hacer un juicio por un sujeto
externo (Ventura-Ledn, 2018). En este sentido, el sujeto que evalla toma los resultados
de las mediciones como uno de los insumos para hacer su juicio. Estas dos précticas
largamente desarrolladas en disciplinas como la medicina, la psicologia o la educacion,
estan presentes en ocasionales articulos de comunicacion organizacional® a partir de la
década de los 50 y algo més presente a partir de la década de 1990. Un relevamiento
historico y sistematico de los modelos de evaluacion vinculados a la planificacion
estratégica en comunicacion es presentado por Alvarez-Nobell (2011) y Castillo-
Esparcia y Alvarez-Nobell (2015).

La preocupacion por el impacto social surge luego de la Segunda Guerra Mundial
con el impulso de organismos internacionales de derechos y de desarrollo y vinculada a
diversas disciplinas y problemas, en dialogo con las disciplinas sociales. Asuntos que
han ocupado los estudios de impacto social refieren, por ejemplo, los impactos de las
politicas sociales de desarrollo, la relacion entre gobiernos y corporaciones con
comunidades originarias o rurales, los accidentes y catastrofes industriales, los

beneficios y perjuicios del turismo masivo, los movimientos migratorios y de

1 En este articulo se utiliza comunicacion organizacional como inclusivo de las diversas denominaciones que la
profesion muestra en la region y en el mundo (relaciones publicas, comunicacion estratégica, corporativa, entre otras)
sin entrar en sus distinciones. Cuando se indica otra denominacion se trata de la utilizada por el autor referido o por el

participante en el estudio.
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reasentamiento, los cambios en las matrices energéticas, los cambios en las
regulaciones, entre muchos otros.

A continuacion, en este apartado, se presenta la evaluacion y la medicion en
comunicacion organizacional y en particular del impacto social desde la perspectiva
tedrica y los antecedentes de evaluacion y medicidén en comunicacion organizacional en
Ameérica Latina. Luego se detallan la metodologia y los resultados del estudio, y

finalmente se presentan las principales conclusiones.

Evaluar y medir en comunicacién organizacional

Las primeras précticas de evaluacion y medicion en la disciplina estuvieron
marcadas por la necesidad de medir la efectividad como forma de mostrar el valor
financiero de la disciplina y la profesion (Volk, 2016). Medir efectividad implica medir
si la comunicacion logro lo que se propuso, los objetivos procurados por las acciones y
procesos de comunicacion realizados, es decir su eficacia, y si se logré con los métodos
y técnicas previstas y adecuadas, su eficiencia.

La clasica vara o regla de medicion de Lindenmann (1993) permite medir esa
efectividad en tres niveles. El nivel mas basico busca generar datos para evaluar
actividades, acciones y productos (outputs) y lo hace con métricas de volumen, tanto de
presencia como de consumo, por ejemplo, vistas, visitas, sequidores, posteos, alcance de
audiencias, menciones, cobertura, presencia y posicionamiento en medios, ventas,
asistencia, exposicion, comentarios. La aplicacion de estas métricas es consistente si los
objetivos de la comunicacion son, por ejemplo, tener presencia o distribuir mensajes en
un medio en particular, 0 aumentar el consumo de un mensaje entre un publico. Este
tipo de mediciones son las mas frecuentes en la profesion como lo han confirmado
varios estudios (Xavier et al., 2005; Machamara y Zerfass, 2017) y también las mas
utilizadas en la comunicacion publicitaria y de mercado.

Un segundo nivel en la medicion de la efectividad atafie al resultado de esas
acciones y productos mas alla de su presencia o consumo. Estas mediciones son
pertinentes cuando el objetivo de la comunicacion es conocer las respuestas de los
publicos a procesos de comunicacion y no solo acciones de consumo como en el
anterior nivel. En este caso, las mediciones buscan datos sobre actitudes, opiniones o

comportamientos de las personas. Para aplicar correctamente este nivel de medicion es
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necesario conocer los factores neuro-cognitivos, afectivos y socioculturales que forman
las percepciones y comportamientos de las personas y aplicar técnicas diversas de
investigacion cuantitativa y cualitativa para responder a objetivos de procesos de
comunicacion de mediana complejidad, como, por ejemplo, sostener la opinion
favorable de un publico, promover un cambio de hébito. Este nivel de medicion es
frecuente en la evaluacion de la reputacion de una organizacion o cuando se quiere
evaluar el clima interno en una organizacion.

Las propuestas de medicion en estos dos niveles suelen seguir los modelos
lineales de las perspectivas mecénicas o ingenieriles en la administracion, cuya finalidad
es reducir y controlar la complejidad del sistema. En términos de la comunicacion
organizacional, estas propuestas aportan a la medicion de procesos de informacion y de
comunicacion persuasiva, pero no miden procesos relacionales ni participativos de la
comunicacion organizacional (Restrepo, 1995). En el tercer nivel, se miden los
resultados a largo plazo de los procesos de comunicacién que buscan cambios
profundos en las personas, como en sus creencias o valores. Para este nivel, Linda
Childers Hon y James E. Grunig (1999) propusieron un instrumento que mide los
procesos de construccion de relaciones entre una organizacion y sus publicos (incluidos
sus grupos de interés o stakeholders) y que Hon (2005) considera es el impacto por
excelencia de la profesidn. La métrica propuesta por los autores para medir este tipo de
impacto se basa en una escala sobre la percepcion, de todas las partes involucradas en la
relacion entre organizacion y publicos, construida con indicadores sobre 6 dimensiones
relativas a valores y expectativas: reciprocidad, confianza, disposicion favorable,
compromiso, relaciones de intercambio y relaciones comunitarias. Desde entonces se
han propuesto modelos relacionales de evaluacion y medicion en comunicacion
organizacional, con escalas derivadas o complementarias a esta, pero se trata de una
préactica de evaluacion y medicion menos frecuente que las anteriores.

En las ultimas dos décadas, los avances en los modelos de evaluacion y medicién
en comunicacion organizacional han sido notorios. En particular con la creacion de la
International Association for the Measurement and Evaluation of Communication
(AMEC) y sus Principios de Barcelona, se dio un impulso importante para legitimar el

campo profesional, unificar la terminologia, y mejorar los instrumentos metodolégicos
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(Volk 2016; Macnamara, 2018; Buhmann et al., 2019). Durante la discusion previa a
elaborar la primera formulacion de los Principios de Barcelona en 2010, los
participantes de AMEC reflexionaron sobre la importancia de enfatizar la coherencia
necesaria entre objetivos y medicion (primer principio), algo en lo que observaban un
déficit notorio en la practica profesional del momento. Al poner foco en la consistencia
entre objetivos y medicion, los modelos de evaluacion adquieren la perspectiva
estratégica, es decir, la evaluacion es una fase esencial de la planificacion estratégica y
debe definirse en funcién de los objetivos de esa planificacion.

Muchos de los marcos de referencia en estas ultimas décadas ponen foco en la
evaluacion y medicion en funcion de los objetivos de la organizacion sin priorizar los de
sus grupos de interés, publicos y menos los de la sociedad en general. Es asi como las
métricas y sistemas mas extendidos tienen por finalidad, por ejemplo, agregar valor a la
organizacion en términos de reputacion, controlar los procesos de comunicacion o
calcular su retorno (ROI). Todas estas finalidades se refieren a necesidades especificas,
por lo general econdmicas, de las organizaciones (Volk, 2016). Es decir, no llegan a
abordar el concepto de impacto social en su total complejidad.

En sus investigaciones sobre las practicas de evaluacién y medicion, Machamara
y Gregory (2018) han observado que, en el discurso, los profesionales afirman la
relevancia de la bidireccionalidad en la comunicacion, pero son pocas las
organizaciones que practican la escucha real, paso imprescindible para la
bidireccionalidad. Los autores agregan que, si la finalidad es evaluar y medir los
impactos de la comunicacion entonces es imprescindible atender la bidireccionalidad,
ya que los impactos en la sociedad generados por las organizaciones repercuten en las
mismas organizaciones (p. 15).

Estos autores también destacan que la profesion tiene pendiente la necesidad de
pasar de una evaluacion que mide actividades y productos (primer nivel de
Lindenmann) a evaluar resultados e impactos (segundo y tercer niveles); en especial
sefialan que es necesario medir los impactos no previstos de la comunicacion. También
afirman la necesidad de integrar como finalidad de la medicion, ademas de la

efectividad de la comunicacion, la evaluacion formativa que permite generar cambios en
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la comunicacion organizacional: pasar de la evaluacion para demostrar a una para
mejorar.

Otras investigaciones muestran debilidades en la practica de evaluacion y
medicién: la falta de presupuesto y de tiempo para medir, el poco interés de los
empleadores, la falta de estandares o la aplicacion de estandares comerciales poco
rigurosos, la falta de conocimiento y rigurosidad en la metodologia, la sobrevaloracion
de los datos cuantitativos sobre los datos cualitativos, la confusidn sobre procesos de
evaluacion y acciones de medicion, la tendencia a evaluaciones unidimensionales, el
foco en evaluaciones autorreferenciales como forma de justificar lo realizado, y el poco
foco en descubrir lo que no se sabe para orientar la accién futura de la comunicacion
(Macnamara, 2015; Volk, 2016).

Evaluar y medir el impacto social

El impacto social se refiere a un concepto mas amplio que el de efecto, eficacia o
resultado porque implica, necesariamente, cambios en un sistema social que se observan
de manera diferida y tienen caracter perdurable a largo plazo. Hurst y Johnston (2021)
definen el concepto de impacto social aplicado a las organizaciones y a la comunicacion
organizacional, como las consecuencias positivas o negativas, intencionales o no, de sus
acciones y decisiones en la sociedad, en todos los sistemas sociales que la componen
(cultural, econémico, politico, ambiental, sanitario, legal). Al incluir los conceptos de
intencionalidad/no intencionalidad y de sentido positivo/negativo, en esta definicién se
asume que entre los objetivos de la comunicacién organizacional puede estar explicita la
bldsqueda de impacto social y por lo tanto los procesos de comunicacién organizacional
desplegados por la organizacion pueden alcanzar impacto social positivo o negativo.
Del mismo modo, la definicion incluye la posibilidad de que en la comunicacion
organizacional no se incluya de manera explicita el objetivo de impacto social y aun asi
la comunicacion pueda tener impacto social positivo o negativo.

Como es notorio, evaluar y medir un impacto social tiene mayor complejidad que
medir productos o resultados, ya que por su alcance requiere un corte temporal extenso
en el proceso de medicion para conocer el punto de partida, los avances o el punto final.
Esa complejidad, como sefialan Stoeckle y Adi (2023), es actualmente mayor debido a

los desafios que plantean los entornos de las organizaciones que obliga a un cambio de
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paradigma en la medicién y evaluacién en comunicacion; no alcanza solo con medir y
evaluar el impacto social, sino también es necesario medir y evaluarlo desde las
diferentes perspectivas y experiencias del valor social de las comunidades, la sociedad y
los grupos de interés (p. 95).

Asimismo, debido a que el impacto social es un concepto de caracter sistémico,
implica necesariamente salir del foco exclusivo de las necesidades y funciones
organizacionales y sus publicos e integrar el entorno, la comunidad, y especialmente
variables del sistema que no son inmediatamente visibles (Hurst y Johnston, 2021, p. 2)
como la pobreza, el racismo, la discriminacion, la contaminacion, la salud mental, los
derechos, el bienestar. Considerar estos aspectos implica dificultad (no imposibilidad)
en la medicion del impacto social.

En esta linea, Buhmann et al. (2017) elaboran un estado del arte sobre evaluacion
y medicion del impacto social y, entre otros aspectos, sefialan que debido a la falta de
inclusion de variables sociales, del entorno y el contexto de la organizacién muchas
veces no es posible interpretar y analizar correctamente los resultados de las mediciones
y evaluaciones, y también sefialan que la falta de inclusion de conocimientos de diversas
disciplinas dificulta el estudio y comprension de la complejidad de los impactos
sociales. Por el mismo carécter sistémico y multicausal de los impactos sociales muchas
veces es necesario aplicar conocimientos de otros subsistemas como el ambiental,
cultural o econémico, y dominar indicadores sociales y metodologias de evaluacion de
impacto social (SIA por su sigla en inglés) generadas, entre otros, por organismos de
desarrollo y actores de politicas publicas (Alomoto et al., 2022).

Burdge y Vanclay (1996) sistematizan una larga experiencia en medicion de
impacto social y encuentran una serie de dificultades que derivan de la propia
complejidad del objeto de estudio y del proceso. Asi identifican problemas derivados
del desconocimiento que los evaluadores tienen de las ciencias sociales o de la
aplicacion incorrecta de conceptos y marcos de estas disciplinas. También identifican
dificultades en el proceso y los procedimientos de medicion, en particular en torno a la
debilidad en la metodologia y en la incorrecta aplicacion de métodos de diversa
naturaleza. Observan que en muchas mediciones no se logra rigurosidad a la hora de

validar y verificar los datos y en ocasiones estos no se pueden contrastar por la falta de
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accesibilidad o confiabilidad de los datos oficiales del lugar donde se realiza la
medicion. Por ultimo, sefialan dificultades en la concepcion de la medicion. Segun los
autores, en ocasiones se concibe la medicidn de impacto social como un evento aislado

cuando en realidad se debe realizar como proceso (pp. 66-70).

Evaluar y medir en América Latina

A principios de la década de 1990 se conocen en Latinoamérica instrumentos para
la auditoria de la comunicacion organizacional interna desarrollados fuera del
continente, entre ellos, el disefiado por Gerald M. Goldhaber con el auspicio de la
International Communication Association (ICA); el LTT Audit propuesto en Finlandia y
conocido més tarde como Organizational Communication Development (OCD) y el
Communication Satisfaction Questionnaire (CSQ) propuesto por Downs y Hanzen
(Varona, 1993). Hasta fines de esa década fueron estos instrumentos, y el modelo de
auditoria, los que predominaron en la formacién de comunicadores organizacionales en
varios paises de la regién, aunque no se conoce evidencia sistematizada y pablica de su
aplicacion en la préactica profesional de esa época.

En las décadas siguientes, y luego de la publicacion del compendio de escalas de
medicién en comunicacion organizacional (Downs et al., 2009) se extiende el
conocimiento sobre evaluacion y medicion en los programas de formacion en varios
paises de la region, pero focalizada fundamentalmente en la medicién de la
comunicacion interna, la cultura organizacional y la comunicacion interpersonal y en
equipos. Con la divulgacion de los Principios de Barcelona auspiciados por AMEC, el
avance de los modelos comerciales de medicion de comunicacion y los modelos de
medicion de calidad y de gestion, se extiende el interés y la preocupacién por la
medicion entre los profesionales de la comunicacién organizacional de la regién, pero
en ocasiones confundida con la medicién de comunicacion publicitaria, comercial o la
medicion de la gestion.

En Latinoamérica existen pocas publicaciones académicas con resultados
sistematizados de la experiencia profesional, y pocas investigaciones con evidencia
empirica sobre medicion y evaluacion en comunicacion organizacional. Castillo-
Espacia y Villabona-Beltran (2018) a través de una sistematizacion de resultados del

Latin American Communication Monitor, confirman que la evaluacidn no se encuentra
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entre los principales temas estratégicos para la comunicacién desde la perspectiva de los
profesionales (p. 145 y 148). Aun asi, algunas investigaciones presentan evidencia
empirica de la practica de medicion y evaluacion en comunicacidn en organizaciones
latinoamericanas. Entre ellas, la medicién del aporte de la comunicacién a los procesos
y al desempefio organizacional (Vahos, 2009), el aporte al negocio o la mision
organizacional (Alvarez-Ndébell y Lesta, 2011), el tipo de medicion y evaluacion que
realizan empresas de triple impacto (Barroso et al., 2022) y la aplicacion de escalas de
medicion a la comunicacion interna en Brasil (Videira y Salmazio, 2023). Otras
investigaciones recogen la forma en que las agencias de relaciones publicas miden el
impacto de la responsabilidad social (Hutt-Herrera, 2022).

Investigaciones en la region confirman gue la alta preocupacién que los
profesionales expresan por la medicion no condice con su escasa practica (Garnica,
2011; Rivero, 2021) y sefialan barreras para implementarla entre ellas la escasa
formacion de los profesionales en esta practica. Entre las barreras que las
investigaciones en la region también destacan se encuentra el poco valor que se otorga a
la comunicacion, la escasa presencia de comunicadores en la direccidn estratégica de las
organizaciones, la prioridad comercial por sobre otras, y el foco en lo tactico-
operacional de los profesionales en detrimento de la estrategia a largo plazo (De
Siquiera, 2005). Estas dificultades no son exclusivas de Latinoamérica. Watson (2012),
refiriendo a resultados de las investigaciones de Anne Gregory (2001) en el Reino
Unido y del Global Surveys of Communication Measurement (Wright et al., 2009)
sefiala que los profesionales de las relaciones publicas y la gestion de la comunicacion
afirman la importancia de la evaluacion y la medicion, pero la practican poco, y agrega,
que tienen reticencia a aplicar métodos probados en ciencias sociales, como si no
tuvieran confianza en su préctica (Watson, 2012, p. 396).

Suzel Figueiredo (2005) sistematiza las practicas en metodologia de la
investigacion para evaluar y medir entre profesionales de Brasil, y encuentra que tres de
cada cuatro profesionales tienen dificultades en la metodologia: dificultad para elegir el
método adecuado, para hacer el muestreo, en la aplicacion de las técnicas, el analisis de
resultados, entre otras. Este panorama tampoco es exclusivo de la region. En una

revision realizada en programas de relaciones publicas premiados en el Reino Unido,
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Gregory (2001) encuentra que solo 12% de los profesionales usé métodos basados en

ciencias sociales para verificar sus datos.

Metodologia

Para realizar este estudio se trabajo en la reprocesamiento de una base de datos
cualitativos generada en el marco del estudio global El futuro de las Relaciones
publicas/Comunicacion y su impacto social (Adi, Stoeckle y Arzuaga-Williams, 2023).

En el estudio se aplico la metodologia Delphi (Hsu y Sandford, 2007). Se trata de
una técnica de investigacion prospectiva de caracter mixto (cualitativo-cuantitativo) que
permite determinar consensos y disensos en un panel de expertos a través de una serie
de rondas de discusion. En este caso se realizaron cuatro rondas con las mismas
preguntas en los tres idiomas del estudio (inglés, espafiol y turco).

En la primera ronda se presentaron preguntas abiertas generales sobre los temas
del estudio incluida una pregunta sobre la medicién del impacto social y los
participantes podian explayarse segun su interés, perspectiva, opinion o experiencia. En
la segunda ronda los participantes accedieron a las respuestas anonimas de los otros
participantes y podian discutir y modificar sus respuestas si lo deseaban. Para la tercera
ronda se procesaron las respuestas cualitativas y con los conceptos mas reiterados se
crearon opciones de respuestas cerradas a ordenar o afirmaciones a evaluar con escalas
Likert. Finalmente, en la cuarta ronda, los participantes pudieron ver los resultados
estadisticos preliminares y modificar si lo deseaban sus elecciones personales.

Participaron en el estudio académicos, profesionales y personas con ambos roles
que se los identificd como perfil mixto, especializados en el campo de la comunicacién
organizacional (mas alla de la denominacién particular en cada pais), de 21 paises, entre
ellos cinco de América Latina: Argentina, Colombia, Costa Rica, Ecuador y Uruguay.
La muestra fue intencional, es decir se invit6 a personas a través de una red de 25
investigadores de diferentes paises, porque cumplian con los criterios necesarios y
relevantes para el estudio. Los participantes no se conocian entre si, dieron su
consentimiento informado que quedo registrado en la plataforma y toda la informacion

se tratd de manera anénima. El trabajo de campo se realizé entre noviembre de 2022 y
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abril de 2023. Finalizaron el estudio 313 personas; de ellas, 81 corresponden a los cinco
paises latinoamericanos.

A la pregunta abierta sobre medicion en las dos primeras rondas, los participantes
dieron respuestas muy variadas, ricas y de diferente naturaleza segln los intereses y
enfoques personales, por ejemplo, algunos destacaron lo que se hace o no se hace en
medicion, otros lo que se deberia hacer; algunos se enfocaron en los problemas de la
medicion y varios dialogaron con las respuestas andnimas de otros participantes.

Para este estudio se tomo el total de respuestas abiertas que dieron los 81
participantes latinoamericanos en las dos rondas cualitativas, clasificadas Unicamente
con el pais y el perfil (académico, profesional o mixto) del participante. En el caso de
los participantes que ajustaron sus respuestas en la segunda ronda, luego de recibir las
respuestas anonimas del resto de los participantes, se tomo solo la segunda respuesta, es
decir, la respuesta luego de su reflexion.

Cada una de las respuestas fue tematizada segun el asunto principal al que referia
en torno a las dos preguntas que guiaron el presente estudio: ¢cémo es la préactica actual
en evaluacion y medicidn del impacto social en comunicacién organizacional? ;cémo
debe ser a futuro la evaluacion y medicion del impacto social en comunicacion
organizacional? Con la tematizacion se agruparon los asuntos tratados por los
participantes en torno a subtemas que guian la presentacion de resultados: la practica
actual en evaluacion y medicion, la medicion de impacto social, el foco de la medicién,
cuestiones sobre metodologia, la formacion en medicion y el modelo ideal para medir
impacto social.

Luego de reagrupadas las respuestas en estos temas, se analizaron los matices
internos. Finalmente, se seleccionaron las respuestas que mejor representan cada grupo
tematico y las que dan cuenta de los matices dentro de cada tema.

Los resultados que se presentan corresponden a las respuestas literales
tematizadas, dadas en estas dos rondas cualitativas por los participantes de América
Latina con la finalidad de describir el panorama general en cuanto a medicién del
impacto social en la region. Se utiliza la palabra medicion (aunque no comprende todo

el concepto de evaluacion), porque fue la mas reiterada y usada por los participantes.
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Resultados

En el estudio se pidio a los participantes definir con sus palabras cual deberia ser
el impacto social de la profesion. La siguiente es una seleccion de estas respuestas que
permiten dar contexto al tema de estudio. Como se aprecia, la perspectiva del bien
comun y el cambio o transformacion social como fines de la profesion integra las

respuestas de los participantes de los cinco paises:

El impacto social principal de la practica profesional es su contribucién al bien comun,
incluido el ambiente, a la dignidad en todas las formas de vida, y el bienestar humano
dentro y fuera de las organizaciones (Uruguay, perfil mixto).

La comunicacion tiene la caracteristica de poder transformar realidades, de alli el rol central
que pueden y deben ocupar los profesionales de las RR.PP./ Comunicacién en la sociedad.
(Argentina, Profesional).

La comunicacion consciente tiene per se un impacto social, por eso es importante que los
profesionales de la materia sean coherentes y tengan presente que su profesion no solo es
transmitir mensajes sino generar movilizacién, cambiar imaginarios, construir referentes,
ahi esta el verdadero impacto (Colombia, perfil mixto).

[El impacto social] lo vemos reflejado en como la gestion de la profesion genera efectos o
cambios en la misma sociedad donde se practica o ejerce, y este puede ser positivo o
negativo. El impacto son los cambios que se generan en las personas, comunidades o
grupos fruto de una gestion de RRPP/Comunicacion (Ecuador, perfil mixto).

Se observa después de un proceso sostenido, no son resultados o efectos que tienen una
temporalidad corta; el impacto social se logra cuando realmente se cambian o transforman
condiciones presentes (Costa Rica, perfil mixto).

Algunos participantes, ademas, agregan como parte del impacto social la
incidencia que tiene o puede llegar a tener el profesional en la orientacion global de la

organizacion:

Cuando logramos que la organizacidn perciba la necesidad de beneficiar a la sociedad, de
que su desempefio impacte positivamente a grupos/poblaciones (Costa Rica, académico).

A modo de sintesis, para los participantes en el estudio, el impacto social de la
profesion se observa en su contribucion al bien comun y para ello debe procurar el
cambio social y el cambio en la vision de las organizaciones.

Sobre el estado actual de medicidn los participantes de todos los paises coinciden
en las debilidades en torno a ella, no solo en cuanto a medir el impacto social, sino en
cuanto a medicion en general en la comunicacion organizacional: “en medicion hay

29 ¢¢

u , fia bien”, umoli
mucho por hacer”, “no se ensefla bien”, “se hace para cumplir con aspectos formales”,

29 ¢

“no hay consenso entre los profesionales”, “se hace rapido y sin rigurosidad” y “no se
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destinan recursos econdmicos y tiempo para la medicién”. Los participantes expresan

estas dificultades como un tema de gran preocupacion:

Hay mucha carencia de cultura evaluativa, incluso la basica, del desarrollo organizacional y
el desempefio cotidiano; mucho mas dificil es evaluar el propio impacto social (Costa Rica,
académico).

Este si es un tema en donde aun parece haber muchos debes. En esta materia se necesita
aun inversion y herramientas tecnolégicas, pero también aplicar la creatividad, la
sensibilidad, responsabilidad y empatia para poder construir indicadores medibles, fiables y
no autocontemplativos y condescendientes (Uruguay, perfil mixto).

Incluso los participantes reflexionan sobre la medicion como parte fundamental

para legitimar, fortalecer y mejorar el aprendizaje en la disciplina:

Reivindicar el valor e impacto de la profesion y exponerse ante la colectividad, rendir
cuentas, hacer nuestros procesos trazables (Costa Rica, profesional).

Es muy importante autoevaluarnos y generar aprendizajes en las organizaciones mismas y
también estudios abarcativos desde las asociaciones gremiales y la academia. Programar
indicadores no solo de productos, resultados o de gestion, sino, ademas, de impacto en los
publicos y en las comunidades y territorios. Definiendo KPI en dimensiones propiamente
comunicativas, por ejemplo: disposicion a hablar, niveles de (des)informacién, espacios de
didlogo, niveles de participacion de actores, intercambios entre actores, debates generados,
entre muchos otros (Colombia, mixto).

Creo que los sistemas de medicién cuantitativa y cualitativa, si son rigurosos en su disefio y
aplicacion y generan hojas de ruta para mejorar, son buenos instrumentos para generar
confianza, para visibilizar los impactos, para reorientar y corregir practicas (Uruguay, perfil
mixto).

Sobre la medicion del impacto social en particular, varios participantes distinguen
con claridad la diferencia sustancial entre medir efectos y resultados a corto plazo y
medir impacto social, el que entienden méas complejo, abarcativo y que requiere

abordajes holisticos. Esto se ejemplifica en la siguiente cita textual:

Esta en la basqueda por trascender la vision de las consecuencias de corto plazo y del
entorno inmediato de la organizacién, por una visién mas sistémica y holistica donde se
toma en consideracion el corto, mediano y largo plazo y el contexto mas amplio que puede
ser afectado por las estrategias de una organizacion (Uruguay, académico).

Aun asi, un grupo de participantes de todos los paises, en su mayoria de perfil
profesional, proponen para la medicion del impacto social, técnicas que claramente

aplican solo a la medicidn de efectos y de resultados:
Con indicadores que midan los conocimientos, actitudes y practicas de las diferentes partes
antes, durante y después de los procesos de comunicacion (Costa Rica, profesional).

Con mediciones y apreciaciones cuantitativas sobre las acciones ejecutadas,
comportamiento, habitos o costumbres que se hayan visto impactos (Uruguay, profesional).
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Con dos estrategias que aln se encuentran en desarrollo; encontrar KPI’s que realmente
sean relevantes para su industria. Social listening con actores y microembajadores que
permitan conocer actitudes en tiempo real con respecto a un tema (Ecuador, mixto).

En cuanto al foco de la medicidn, algunos participantes restringen la medicion a

los objetivos y necesidades de la organizacion:

Medir permite auditar y evaluar si los procesos fueron correctos o si es necesario
replantearse los objetivos o la estrategia. De esta manera, la practica profesional arma un
diagndstico que le permite identificar falencias, organizar, planificar procesos en busca de
nuevas oportunidades para el beneficio organizacional (Ecuador, perfil mixto).

Hacer evaluacion con el fin de conocer o verificar si las necesidades de comunicacion
fueron satisfechas o requieren mayor apoyo de comunicacion (Costa Rica, perfil mixto).

Pero otros participantes centran el foco de la medicion en los publicos y grupos de

interés con quienes se establecen relaciones:

Para evaluar el impacto social los comunicadores necesitamos escuchar mucho mas a los

diferentes publicos de la empresa, estar atentos a sus demandas y necesidades. Es posible
implementar diferentes herramientas cuantitativas de medicion, pero lo mas importante es
escuchar mas, en vez de querer generar tanta informacion (Colombia, mixto).

Sobre los temas relativos a metodologia, un conjunto de participantes centrd sus
respuestas en cuestiones de disefio, métodos y contenidos, haciendo foco en la
necesidad de mayor rigurosidad y fiabilidad en la medicion, del uso de técnicas
cualitativas ademas de las cuantitativas, y de la medicion comparativa. Con respecto al

contenido de la medicion, los participantes sefialan:
[Una] Medicion relacionada directa y profundamente en las tematicas en las que se esta
impactando como organizacion (Colombia, mixto).

Actualmente evaluamos el trabajo de los comunicadores a través de métricas especificas
(KPI, NPS, Leads, Social listening, etc.). Sin embargo, creo que estas métricas no son
suficientes para medir el impacto social generado por la profesion (Uruguay, profesional).

Evaluar impacto social no es tarea facil por lo que tendriamos que buscar la generacién de
indicadores cuantitativos y cualitativos que permitan llegar realmente a profundizar en el
impacto que desde nuestra labor hemos alcanzado. Quiza podamos buscar aportes
metodolégicos para medir desde el enfoque sociolégico y antropolégico, desde la
sostenibilidad y la RSE, pues no podemos quedarnos con indicadores como likes, retuit,
etc. ya que estos no nos miden impacto social. jUn gran reto! (Colombia, mixto).

En sintesis, para los participantes en el estudio, la medicion y evaluacion de
impactos sociales en la profesion se debe realizar en forma sistematica, constante a lo
largo del tiempo, con perspectiva de largo plazo y abordajes holisticos que permitan dar
cuenta de la complejidad de los cambios sociales, y con métricas focalizadas en las

necesidades sociales y de los grupos de interes definidas con su participacion.
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Entre las necesidades de formacion destacadas por los participantes surge la
formacion metodoldgica, en analisis de datos y la rigurosidad cientifica. Del mismo
modo, también surge la necesidad de modelos de medicion con dimensiones especificas

de la disciplina:

Con metodologias de investigacion cientifica y mayor acercamiento a la academia
(Argentina, profesional).

Hace falta crear instrumentos desde las necesidades propias de la comunicacion, que
permitan medir desde lo cuantitativo, pero también lo cualitativo, instrumentos que
respondan a las dindmicas propias de la profesion (Colombia, mixto).

Otros participantes destacan las necesidades de formacion multidisciplinaria y

enfoques que integren las tecnologias y los nuevos entornos:

Con enfoques multidimensionales, intersectoriales, interseccionales, los que deben guiar
también la practica (Costa Rica, profesional).

Seré necesario considerar nuevos conocimientos y habilidades en la formacion de los
comunicadores de las organizaciones que impliquen habilidades socio-emocionales y
competencias de analisis de datos masivos, también tecnologias basadas en la 1A para la
prediccion de resultados y comportamientos, asi como para la automatizacion de tareas
desempefiadas en la actualidad por personas (Uruguay, académico).

Necesitamos considerar la inteligencia artificial, la realidad virtual y también las
conexiones analdgicas (Ecuador, académico).

Finalmente, entre los participantes se reitera la propuesta de que para generar un
modelo o marco de medicion del impacto social de la profesion es esencial la

participacion de la academia, los profesionales y los grupos de interés:

Me parece interesante pensar en consensos entre los profesionales (por ejemplo, a través de
asociaciones profesionales o la academia), y que estos consensos marquen el camino para
ser un/a profesional de la comunicacion organizacional con impacto social positivo. Que
pueda haber una orientacion sobre estos temas para los profesionales, y que como grupo de
profesionales podamos pensar juntos para crear estos consensos y aportar las herramientas
gue puedan necesitar todos los profesionales para alcanzar estos consensos (Uruguay,
profesional).

Corresponde a la academia, la investigacidn, los grupos y gremios profesionales crear los
instrumentos, generar procesos y motivar la practica evaluativa sobre nuestro impacto como
profesionales (Costa Rica, profesional).

Los indicadores deberian surgir de y con los grupos de interés, validarlos y monitorear la
evaluacion (Costa Rica, profesional).

Las asociaciones profesionales pueden hacer un gran aporte en este sentido, con formacion,
difusién, e incluso al generar acuerdos colectivos sobre un marco de indicadores que
respondan a la realidad de los publicos, las organizaciones, los paises y el planeta
(Uruguay, perfil mixto).

En la Gltima ronda cuantitativa del estudio Delphi, esta perspectiva fue la que

alcanz6 mayor consenso entre los participantes latinoamericanos. El 88% de los 81
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participantes latinoamericanos estuvo muy de acuerdo y de acuerdo con la alternativa de
medir el impacto social de la profesion con indicadores cuantitativos/cualitativos,
elaborados por consenso de profesionales, validados con grupos de interés y orientados
por un modelo de profesion con impacto social positivo (Adi et al., 2023, p. 58).

A lo largo de las diferentes respuestas también se observan referencias directas a
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Unidas, en sus tres
dimensiones: econdmica, social y ambiental. En las rondas cuantitativas, la alternativa
de medir el impacto social de la profesion con la aplicacién de algun marco validado
(ej. los ODS) con un enfoque global, que trascienda la organizacion, obtuvo 47 % de
acuerdo y 38 % muy de acuerdo entre los 81 participantes latinoamericanos (Adi et al.,
2023, p. 58).

En particular las respuestas cualitativas que se transcriben a continuacion
muestran de una forma operativa como esta Agenda puede aportar un marco a la

medicion de impacto social en la profesion:

Las Relaciones Pablicas deben investigar, planificar, ejecutar y evaluar las estrategias que
impacten a la sociedad y que estén acordes a los objetivos de la organizacion para la cual
trabajan. Ese impacto social se vera reflejado en las metas especificas que correspondan a
los Objetivos de Desarrollo Sostenibles (ODS) alcanzados por la organizacién (Costa Rica,
perfil mixto).

Me parece importante que se utilicen formas objetivas y validadas de medicion de impacto.
Por ejemplo, tomando algin marco conceptual internacional validado como pueden ser los
objetivos de desarrollo sostenible (ODS) con sus metas especificas. Aplicar, por ejemplo,
los ODS a la gestién profesional de la comunicacién organizacional seria dar un marco de
impacto que tiene un soporte de validacion concreta e internacional (Uruguay, profesional).

Discusidn y conclusiones

Los resultados presentados muestran que los académicos y profesionales de los
cinco paises de América Latina coinciden en la importancia del impacto social para la
legitimidad y el fortalecimiento de la profesién y para ello la evaluacion y la medicion
es un tema clave. En este sentido preocupa que aun quede mucho para hacer, que no se
realice en forma constante o que se realice de manera incorrecta.

Al igual que otros estudios de la region (De Siquiera, 2005; Figueiredo, 2005) y
fuera de ella (Watson, 2012; Macnamara, 2014; VVolk, 2016) junto a esta preocupacion
por la medicion se observan las debilidades en su practica. Entre ellas la falta de interés,

de recursos y tiempo y la escasa rigurosidad. Ademas, los participantes sefialan otras
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debilidades no identificadas en los estudios en la regién, como, por ejemplo, la falta de
consenso en la profesion al respecto de la medicion, el uso puramente formal de
acciones de medicion, en ocasiones para justificar lo realizado, y la debilidad en la
ensefianza sobre medicion.

Probablemente de este Ultimo aspecto deriva la confusion que manifiestan algunos
participantes entre medir efectos o resultados y medir impactos. A la hora de definir
como medir los impactos sociales, varios participantes proponen indicadores y
herramientas que son propias de la medicion del primer y segundo nivel segun la escala
de Lindenmann (1993), como por ejemplo acciones ejecutadas, conocimientos, habitos,
actitudes, métricas de uso de redes. Frente a esto, otros participantes muestran
escepticismo sobre la capacidad que tienen esos instrumentos, ampliamente extendidos
en el ambito comercial y empresarial, para medir realmente el impacto social y afirman
que para medirlo es necesario salir del foco de las necesidades de la organizacién y
comprender que se trata de un fendbmeno complejo, sistémico, que requiere abordaje
holistico y a largo plazo, tal como lo expresan Hurst y Johnston (2021).

Otra distincion clave en las perspectivas sobre medicion expresadas por los
participantes latinoamericanos en el estudio, se refiere al foco que se le otorga a la
medicion. Para un grupo la prioridad de medir se encuentra en las necesidades y
objetivos de la organizacidn, es decir si lo realizado y comunicado agrega valor a la
organizacion. En cambio, otros, centran el foco de la medicion en los grupos de interés
y en la sociedad, en cémo lo realizado o comunicado aporta valor al bien comun o al
menos no lo afecta negativamente. Este segundo foco es el propio de una evaluacion y
medicion de impacto social como sefialan Hurst y Johnston (2021).

Los participantes coinciden en la necesidad de mas y mejor formacion en
medicidn, tanto en metodologia cientifica, como en analisis de datos, y formacion para
mejorar la aplicacion rigurosa y ética de técnicas y tecnologias. Algunos participantes
agregan la necesidad de pensar la medicion centrada en las areas en las que la
organizacion genera mayor impacto, para lo que es imprescindible la
multidisciplinariedad como lo sefialan Burdge y Vanclay (1996). En este aspecto llama
la atencion la posibilidad que abren los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las

Naciones Unidas para medir el impacto social. Otros participantes enfatizan la
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necesidad de medir con dimensiones propias de la comunicacion como el dialogo, la
escucha, el entendimiento, la participacion, entre otras.

Finalmente, en cuanto a quiénes pueden dinamizar la medicion del impacto social,
las propuestas marcan con énfasis la necesidad de una articulacion entre academia,
asociaciones profesionales y grupos de interés, en la que cada actor parece tener su
aporte relevante a la hora de proponer un sistema de medicién ideal cuyos aspectos
metodoldgicos provengan de la academia, los aspectos de dimensiones e indicadores de
las asociaciones de profesionales y la validacion sea realizada por los grupos de interés.

La naturaleza de este andlisis fue cualitativa, solo se baso en las respuestas
abiertas del panel de expertos del Delphi, por lo que no se busco representatividad
estadistica que se podria incluir en algun instrumento de medicién cuantitativo de la
region como podria ser el Communication Monitor de América Latina. Aun asi, los
resultados muestran un panorama claro sobre cuél es la situacion actual y cual la
deseada en cuanto al tema. Y, aunque no registra la situacion de todos los paises de
América Latina, estan presentes paises de tres subregiones: Cono sur, Pacifico andino y
Centroamérica.

De lo antes presentado surgen aspectos claves que deberian integrar la agenda de
formacion a futuro, tanto de asociaciones profesionales como de la academia. En primer
lugar, en la formacién se debe marcar la relevancia del estudio del impacto social de la
comunicacion organizacional como forma de contrarrestar la dispersion y pérdida de
foco que generan las crisis, los entornos volatiles y los cambios disruptivos en los que
vivimos. Una practica en comunicacion organizacional que se ocupe exclusivamente de
productos y acciones pierde rapidamente valor y sentido para la sociedad.

En segundo lugar, se debe considerar que las organizaciones, cualquiera sea
(publica, privada, con o sin fines de lucro) deben ser ciudadanas y como tales tienen
derechos y también obligaciones con la sociedad. Enfocar la comunicacion
organizacional exclusivamente en cubrir necesidades e intereses de la organizacion,
descuidando la relacion con sus grupos de interés, con la comunidad y con la sociedad,
genera una profesion dependiente y restringida al alcance limitado de la organizacion,
una profesion sin voz propia. El caracter sistemico y complejo del impacto social

implica que la formacidn debe integrar la perspectiva de cambio social, el conocimiento
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del entorno y contexto y los conocimientos disciplinares que facilitan el dialogo
interdisciplinar.

Finalmente, como muestran las expresiones de los participantes en el estudio, en
la agenda de formacidn se debe atender especialmente la formacién en metodologia
cientifica de investigacién, con su riqueza y variedad de técnicas, enfoques, con
indicadores propios de la disciplina y especialmente con la perspectiva de medicién
longitudinal, en didlogo con la gran variedad de grupos de interés, y tal como sugieren
Macnamara y Gregory (2018), no solo para medir el impacto alcanzado sino también
para medir lo desconocido, novedoso y no previsto, aquello que permite aprender y
fortalecer la disciplina y proyectar los cambios a futuro.
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