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Introducción

La comunicación organizacional ha ganado espacios de participación 
estratégica en las organizaciones al ser concebida como una función de 
la gerencia, merced a la necesidad consolidar ventajas comparativas y 
competitivas con las cuales las organizaciones puedan avanzar hacia el alcance 
de sus metas de manera coordinada y acertada. 

Este posicionamiento de la comunicación trae consigo de manera sinérgica el 
componente evaluativo y de seguimiento, pues toda actividad estratégica debe 
medir sus impactos como insumo de la planeación y es en este escenario donde 
entra a jugar un papel importante la auditoría, proceso de base financiera, 
de gestión, de legalidad y de evaluación del control interno para medir de 
manera detallada los procesos, actividades y estrategias planteadas en una 
organización. Así, de manera innovadora, la auditoría despliega su accionar 
en diversos espacios en la organización que son susceptibles de ser medidos, 
en este caso los intangibles y concretamente la comunicación organizacional 
o corporativa.

La presente publicación es una respuesta a la necesidad de conocer las 
innovaciones de la auditoría desde el quehacer interdisciplinario, y se 
adentra en el estudio de este campo (auditoría de comunicación), hasta ahora 
naciente, el cual se gesta de la unión de dos disciplinas en pro del desarrollo 
organizacional, la comunicación y la auditoría. 

En la investigación soporte de este texto, se toma como unidad de análisis 
a las universidades privadas de los departamentos del Quindío y Risaralda, 
como organizaciones punto de partida del estudio general de la auditoría de 
comunicación, y a través del estudio cualitativo y exploratorio de los procesos 
de comunicación organizacional de cada una de las universidades escogidas 
como muestra y sus actividades de medición, se logra determinar el estado de 
la auditoría en este sector y así consolidar un modelo propio para la auditoría 
de la comunicación organizacional, el cual aplica no solo en el departamentos 
del Quindío y Risaralda, sino también en el país entero. 
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Las universidades, vistas como una organización, vienen haciendo uso de la 
comunicación organizacional como un factor estratégico para la consolidación 
de la cultura universitaria, pues esta representa un eje integrador de 
estudiantes, docentes, personal administrativo e investigadores, a través de 
distintas estrategias de interiorización de la misión, la visión y los valores 
institucionales, las políticas, normas, procedimientos, las cuales se consolidan 
en la cultura.

La comunicación en todas sus dimensiones es vital para el alcance de las 
metas de una organización, pues es inherente a las personas que la conforman, 
y son estas quienes logran los objetivos y alcanzan metas, desarrollan 
procesos, actividades, acciones, entre otras actividades, tanto operativas como 
estratégicas. Por lo tanto, se puede determinar como premisa, la necesidad de un 
modelo de auditoría de comunicación como eje del desarrollo organizacional 
de las universidades, dado que es un proceso implícito en el quehacer de la 
organización, en todos sus niveles, funciones, actividades y estrategias.

Establecer un modelo de auditoría de comunicación como proceso fundamental 
de la planeación y la planifi cación en la cotidianidad universitaria es provechoso 
para determinar en qué medida la comunicación permite, proyecta, prospecta, 
posiciona y contribuye al crecimiento de una empresa o sector, en este caso 
las universidades privadas de los departamentos del Quindío y Risaralda, 
a través del direccionamiento de  esta como factor relevante y presente de 
manera permanente en cada espacio de la organización, explícitamente en sus 
integrantes.

En el desarrollo estratégico de la comunicación en la empresa es necesario 
reconocer la necesidad de planeación, proyección, interacción, dirección y 
control de la información y demás dinámicas propias de la comunicación, para 
el logro de los objetivos organizacionales y el crecimiento empresarial. “La 
comunicación debe exceder los límites de los productos y las marcas, para, 
además, ser articulada de manera inteligente en una gestión global y con la 
aplicación de una lógica eminentemente estratégica” (Scheinsohn, 2009:12). 
Es en este escenario donde la comunicación debe auditarse de manera 
estratégica para aportar no solo en el direccionamiento de los mensajes, sino 
también en el crecimiento y la productividad del sector. 

La auditoría de comunicación está ganando importancia en las organizaciones. 
La comunicación y sus procesos en la empresa han pasado de ser elementos 
de lujo, propios de las grandes organizaciones, a ser un recurso intangible de 
importancia en las compañías. Inicialmente, los procesos de comunicación 
en las organizaciones partían, en el mejor de los casos, de un diagnóstico 
en busca de evidenciar los blancos a desarrollar, pero pocas veces se hacía 
intervención evaluativa en ese trabajo. Esta situación no otorgaba importancia 
a los resultados y su impacto en el alcance de los objetivos organizacionales y 



Auditar la comunicación, un paso adelante en la evaluación de intangibles

17

por ende en el desarrollo de la empresa, al contrario, ubicaba a la comunicación 
como elemento cosmético en la organización. 

Tras el aumento en los esfuerzos de competencia, la necesidad de estar en el 
mercado de manera contundente, el auge global de transacciones comerciales 
ubica a las empresas en un escenario de competencia internacional, y muchas 
otras razones, han provocado en las organizaciones, ya no solo grandes, a ver 
en la reputación, la gestión de crisis, la identidad, la imagen, la comunicación 
interna, el relacionamiento con los grupos de interés, la gerencia de redes 
sociales, y otros tantos procesos de comunicación, la posibilidad de 
posicionarse de mejor manera en el mercado. 

Pero no solo los elementos intangibles de corte estratégico, como los 
mencionados, tienen un impacto real en las organizaciones, también las 
personas han pasado de ser simples trabajadores, a ser el motor primordial de 
desarrollo, y es en ellos en quien recae gran parte de la labor comunicacional 
de las empresas:

Más allá del benefi cio lucrativo de la operación de las organizaciones y de 
las remuneraciones individuales por las tareas realizadas, está la recompensa 
de quien se siente respetado, oído y aplaudido, como expresión de alegría del 
espíritu humano que ha sido entendido (López, 2011:23)

El talento humano, capital humano, o como se quiera denominar, es hoy un 
punto de partida y de llegada en la consolidación estratégica de una empresa 
y es precisamente esos públicos internos quienes dinamizan los recursos 
intangibles en las compañías. 

Desde esta perspectiva, las organizaciones requieren ahondar esfuerzos en la 
gestión de la comunicación, y no verla solo como la relación y uso de los medios 
de comunicación, o como el área encargada de los eventos y el protocolo, 
pues cuando se habla de comunicación organizacional se hace referencia a un 
elemento de gran valor estratégico y son los recursos intangibles los que están 
en juego. 

En este orden de ideas, la comunicación como proceso debe ser medido, pues 
de su seguimiento y evaluación depende la gestión efectiva. La investigadora 
Adriana Amado nos indica: “En el caso concreto de una auditoría de 
comunicación, la intención es generar una investigación profunda de todas las 
instancias comunicacionales de la institución para poder gestionar de la mejor 
forma posible todos los instrumentos de comunicación” (Amado, 2008:4). 

Sumado a la anterior intervención de la profesora argentina Adriana Amado, se 
puede entender desde las prácticas de auditoría como el control y evaluación se 
constituyan en una herramienta fundamental para el desarrollo organizacional, 
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la auditoría debe ser vista como puente de progreso y elemento estratégico en 
tanto contribuye al logro de los objetivos de una organización.

La auditoría es un proceso sistemático para conseguir y valorar de forma 
objetiva las evidencias referidas a información sobre actividades económicas 
y otros acontecimientos relacionados, cuyo propósito se fundamenta en 
establecer el grado de correlación del contenido informativo con las evidencias 
que le dieron origen (Grisanti, 2012:93). 

En este contexto se planteó la pregunta de investigación ¿Cuál es el modelo 
de auditoría al proceso de comunicación organizacional más adecuado para 
las universidades privadas de los departamentos del Quindío y Risaralda? La 
indagación permite un desarrollo teórico-conceptual, soporte argumentativo 
desde categorías de análisis tales como auditoría interna, de gestión, operativa, 
comunicación organizacional, comunicación interna, comunicación externa y 
auditoría de comunicación. 

Como objetivo general se propuso diseñar un modelo de auditoría al 
proceso de comunicación organizacional para las universidades privadas 
de los departamentos del Quindío y Risaralda, de manera particular, se 
buscó identifi car la estructura del proceso de comunicación organizacional 
y el modelo de auditoría de comunicación organizacional presente en las 
universidades estudiadas.

Las organizaciones contemporáneas vienen adoptando en su estructura 
estratégica la implementación de procesos intangibles como un activo de 
resonancia en el desarrollo y vida de las mismas. El proceso de comunicación 
es actualmente una línea de acción, gestión y desarrollo impartida desde 
la dirección y con gran asignación de recursos, todo ello para fortalecer 
los procesos claves de cualquier organización y así posicionar, sostener o 
extenderla. 

La reputación, como resultado del constructo cronológico de la organización, 
la imagen como proyección presente, el clima y la cultura organizacional, 
la identidad, el manejo de la información en situaciones de crisis, el 
posicionamiento, el nivel de recordación en el cliente, el servicio, la atención, 
la responsabilidad social empresarial, los valores agregados y todos aquellos 
elementos intangibles de una organización, son pieza vital de la gestión 
administrativa. 

La medición y auditoría a estos procesos es tarea fundamental para poder 
determinar la existencia y efectividad de los mismos, la totalidad de los 
registros, la clasifi cación adecuada, la relación costo-benefi cio, entre otros; 
componentes determinantes del nivel de efectividad y por ende de gestión, 
todo ello para el desarrollo integral de la organización. 
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De esta manera se sitúa la importancia de este texto, pues el aporte es 
interdisciplinario y permite analizar la comunicación y su auditoría como 
decisivos en el alcance de los objetivos y metas de la organización. 

Entender la auditoría de la comunicación benefi ciará a las organizaciones en 
general, específi camente a las universidades de los departamentos del Quindío 
y Risaralda, sector seleccionado como unidad de trabajo de esta investigación. 
Es importante hacer hincapié en la novedad del estudio, pues el desarrollo 
en este campo no ha avanzado lo sufi ciente y existe la necesidad de aportar 
desde la investigación a la construcción conceptual y práctica de la auditoría 
de comunicación como proceso sustancial del desarrollo organizacional. 

Este texto representa un aporte para el constructo teórico de la auditoría y la 
comunicación, impulsando un avance metodológico en la gestión empresarial 
y, por ende, en la labor gerencial de cualquier tipo de organización. A 
continuación, se presenta una síntesis de la composición general.

En el primer capítulo se defi ne los referentes teóricos y conceptuales soporte 
de la auditoría de comunicación. Parte de los hechos y aportes históricos 
signifi cativos en el desarrollo de la auditoría y aborda su evolución en el 
tiempo; la auditoría ha tomado diferentes facetas, en un momento, permitió 
la revisión crítica de aspectos fi nancieros, de control interno, administrativos, 
de procesos y un reciente eslabón de comunicación organizacional. Revisa 
conceptos, objetivos y alcance de las técnicas de auditoría en diversos 
contextos, se encuentran aportes desde diferentes miradas, y se conjugan 
elementos de carácter contable y comunicacional dando ruta al diseño de un 
modelo de auditoría de comunicación.

En el segundo capítulo se presenta un diagnóstico de la gestión de la 
comunicación organizacional en las universidades del eje cafetero visibilizando 
el alcance de los departamentos de comunicación, su importancia e impacto en 
el crecimiento de estas organizaciones. El proceso de comunicación contiene 
aspectos estratégicos, tácticos y operativos. Este capítulo permite entender 
estos conceptos y alinearlos con la realidad de la comunicación organizacional 
para ser evaluado a través de herramientas administrativas y contables.

En el tercer capítulo se incorpora un modelo de auditoría de comunicación 
organizacional, en el cual se establece los principios rectores de cada etapa del 
ciclo de auditoría, defi ne el enfoque de auditoría determinado por la necesidad 
de evaluar la efi cacia, efi ciencia o efectividad del proceso. El modelo 
identifi ca el campo de actuación de la comunicación; directiva, externa y 
organizacional y permite unifi car categorías de la evaluación: de procesos, de 
productos, de resultados o de recursos comunicacionales integrando el manejo 
de la información y los resultados de la auditoría. El modelo se esboza en seis 
etapas: Etapa previa, Selección del objeto de auditoría, Planeación, Ejecución, 
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Finalización, y Seguimiento y apoyo. Para cada etapa se presenta una propuesta 
técnica e instrumentos de captación de la información, medición, papeles de 
trabajo, entre otros.

La academia y las organizaciones han entendido la comunicación como un 
elemento clave y vital del crecimiento y desarrollo organizacional, para estas se 
presentan los resultados de investigación como insumo académico, estratégico 
y de gestión. Es importante resaltar el trabajo de carácter interdisciplinario 
para unir esfuerzos disciplinares desde la contaduría pública, específi camente 
la auditoría y la comunicación organizacional. El resultado de este proceso de 
amalgamamiento temático es un modelo ajustable a las reales necesidades de 
auditoría de un elemento vital en la vida de una organización, como lo es la 
comunicación. 

El ejercicio interdisciplinario otorga la posibilidad de interacción entre 
diferentes discursos, despeja el camino del trabajo grupal, elimina las 
fronteras invisibles establecidas entre las ciencias, y demuestra las diversas 
oportunidades existentes en el trabajo interdisciplinar. De igual manera 
se destaca el trabajo interinstitucional para la realización de este libro, la 
unión de la Universidad La Gran Colombia de Armenia y la Universidad 
Católica de Pereira, quienes a través de los grupos de investigación Gecofi t 
y Comunicación y Confl icto de los programas de Contaduría Pública y 
Comunicación Social-Periodismo respectivamente. Dos grupos con intereses 
aparentemente diferentes evidencian la capacidad de llegar a puntos de 
encuentro disciplinares y desarrollan el proyecto de investigación soporte de 
este texto. 

Los resultados del trabajo interdisciplinar e interinstitucional son los 
protagonistas, pues hoy se puede ofrecer una metodología novedosa para 
auditar la comunicación en las organizaciones, lo cual había sido dejado de 
lado y no se había considerado con la importancia requerida. La comunicación 
como recurso intangible tiene desde hoy una nueva forma de evaluarse, de 
medirse, es decir, a partir de este momento existe una metodología rigurosa, 
a través de la cual se puede evaluar la efectividad de la comunicación y, por 
ende, facilitar la toma de decisiones al respecto. 
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