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¿Cuál es el valor de medir
la Comunicación interna?



¿Cómo medimos la gestión 
de Comunicación interna?



Richard Fosbury (USA) fue campeón
en los Juegos Olímpicos de México 
1968.
Se hizo famoso por utilizar una
nueva técnica para pasar encima del 
listón.
La misma la han aplicado casi todos
los saltadores y se conoce como
Fosbury Flop.

¿Cómo medimos la gestión 
de Comunicación interna?



¿Cuál es el alcance de un 
Diagnóstico Integrado de 
Comunicación Interna?

Todos los mensajes que emite cada integrante de la 
organización, cualquiera sea su jerarquía.

Las distintas dimensiones de la comunicación interna, 
junto con las diferentes direcciones que toman los mensajes.

Todos los soportes, mensajes y actores que
implican Comunicación Interna en la organización.
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¿Qué mide un Diagnóstico Integrado
con metodología Comunicación1A?



VECTORES DE 
GESTIÓN C.I.

Medicion Integrada “ECO 1A”

MENSAJES

Que todos los integrantes de la Organización

reciban emitan
Mensajes alineados a los objetivos de la misma.

Medición Integrada de CI
¿Qué indicadores puede brindar?

•Efectividad de la Organización en la comunicación de la 
estrategia y el aporte de cada colaborador en la misma.

•Indicadores del nivel  de conocimiento, adhesión e 
impacto en la conducta a los mensajes claves.

ACTORES

•Efectividad de todos los miembros 
de la Organización como 
comunicadores.

•Claridad en el rol.

•Nivel de habilidades con las que 
cuentan.

Efectividad de las herramientas: 
utilidad e interés de la red de 
medios.

Mecanismos de 
retroalimentación, efectividad de 
las reuniones y comunicaciones 
escritas.

SOPORTES



Colaboradores

Directivos

Mandos medios

Área de CI

Intrapersonal Interpersonal Institucional

Matriz de Actores de CI

Bajo nivel de auto 
conciencia del propio rol

como comunicador.

Se deposita toda la 
responsabilidad en la 

organización y en 
particular en los jefes.

Poca participación en 
procesos de construcción de 

comunicación. Pasividad.

60% 57% 60%

Conciencia incipiente del 
rol de la función de CI, su

alcance e impacto
estratégico.

No existe un 
posicionamiento estratégico

de la función de CI (rol de 
consultor interno, feedback)

Existe planeamiento de 
soportes y herramientas pero

no estratégicos. Sin tablero
de comando.

68% 50% 62%

70% Conciencia en la GG.
Apoyo. Apertura.
Oportunidad en 

planeamiento estratégico
de CI.

Equipo directivo en proceso
de consolidación.

Falta definición y acuerdo en 
mensajes clave a instalar.

Existe participación en 
mensajes importantes. 

No hay indicadores de CI.

76%65%

Dificultades de 
comunicación interáreas, 
principalmente en Planta.

Aparecen dificultades en la 
comunicación de temas

sensibles.

No se asume el rol de 
comunicador estratégico de 

cara a los equipos.

55% 58% 60%



- Alineación

- Gestión de Mensajes

- Gestión de Actores

- Gestión de Soportes

Medición integrada de CI: Resumen

85.9 %85.9 %

79.5 %79.5 % 86.7 %86.7 %

86.8 %86.8 %

SIC1A



¿Es posible tener 
indicadores del impacto 

de la comunicación en el negocio?

Medición con 
diagnóstico
integrado

11 Detección de 
casos, como
Consultor Interno
en acción

22
Identificar y 
medir el impacto
económico33



Etapa 1

Etapa 2

Etapa 3

Diagnóstico integrado
Detección de oportunidad de mejora en el indicador Actores: 
comunicación interáreas Finanzas - Ventas

Intervención de CI
Proceso de comunicación interáreas con excelentes
resultados cualitativos

Medición de impacto económico
Entrevista a Directores, fijación de indicadores, cálculo del 
impacto económico

Caso real de 
empresa en México

Gestión: 
Estrategia de 
Comunicación Inter-áreas
con medición
de impacto económico

2010-2011



Colaboradores

Directivos

Mandos medios

Área de CI

Intrapersonal Interpersonal Institucional

Se manifiestan dificultades
de comunicación interáreas

y sectores.
(Finanzas vs Ventas)

55%

INDICADOR: ACTORES

Se detecta la oportunidad de mejora.
Etapa 1

Diagnóstico integrado



• En 2010 Empresa líder de Neumáticos de México compra otra empresa que
brinda servicios específicos de renovado de llantas, negocio en el que la compañía
no estaba.

• La integración genera un choque cultural importante -específicamente entre las
áreas de Finanzas y Comercial - por tener diferentes estilos de comunicación, de 
toma de decisiones y de resolución de problemas. 

Opinión de colaboradores de la organización compradora: 
“No conocen nuestros procesos, no quieren incorporarlos”

Opinión de colaboradores de la organización integrada: 
“Cuánta burocracia”

• El diagnóstico revela una fuerte necesidad de comunicación entre los grupos que
permita acortar la distancia social y mejorar los niveles de conocimiento.

Etapa 2
Intervención de CI

BRIEF 

Se profundiza en la problemática
entrevistando a los Directores de Finanzas y 
Ventas.



JUNIO JULIO / AGOSTO SEPT NOV 

Entrevista
Directores

“Cuéntame
sobre tu área”

Ejercicios
secretos con 
compañeros

“Un día con”
Encuesta

online 
colaboradores

Workshop 
interáreas #1

Workshop 
interáreas #2

Encuesta
online 

colaboradores

INTERVENCIÓN

Se implementa el proceso de comunicación
interáreas, escuchando también a 
Colaboradores de ambas áreas.

Etapa 2
Intervención de CI

Entrevista
Directores



ROI

Utilidad

Inversión LO QUE INVERTIMOS EN COMUNICACILO QUE INVERTIMOS EN COMUNICACIÓÓNN

LO QUE MEJORLO QUE MEJORÓÓ LA EMPRESALA EMPRESA

Etapa 3
Medición impacto

económico

IMPACTO ECONÓMICO

Junto a los Directores se profundiza en las
variables a medir y se obtiene el impacto
económico de la intervención realizada.



La implementación de 
mediciones integradas y la 

búsqueda de impacto
económico de nuestra gestión

nos desafían...

…pero la recompensa es
grande.  



•Un buen indicador sirve para la acción: nos guía en la dirección
estratégica del negocio y en la táctica a aplicar.

Medición integrada en CI: Resumen

•Gestionar la comunicación interna de manera integrada supone
abordar 3 dimensiones, a partir de una línea base.

• El indicador es un dato que requiere interpretación. 

• El desafío del área de CI: pasar de un rol de Planificador a un rol
de Consultor interno de comunicaciones, identificando
oportunidades de impacto económico de la gestión.



Fin de la presentación

¡Muchas gracias!


