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SITUACION DE LAS
METODOLOGIAS DE
EVALUACION EN
COMUNICACION EN
COSTA RICA

Diana Acosta Salazar

Introduccion

Demostrar el efecto o los resultados de un proyecto o accién comunicativa resulta una
necesidad cada vez mds apremiante para las personas profesionales en comunicacion, en aras de
lograr un reconocimiento de su funcién directiva y estratégica, por un lado, y ser coherentes con los
objetivos y valores organizacionales de transparencia, rendicion de cuentas y efectividad en el uso de
los recursos, por otro. Para esto, las ciencias sociales han ofrecido desde el siglo pasado metodologias
y técnicas que facilitan esta labor, sumado al desarrollo de instrumentos que sobrevinieron gracias al
crecimiento de las tecnologias y la Internet.

La determinacion de los objetivos que se plantean los proyectos o acciones de comunicacion
resulta clave en el proceso evaluativo, realidad que no ha logrado calar lo suficiente para ser la guia que
acompania a la persona profesional comunicadora en el disefio, proceso y cierre de la ejecucion.

El propdsito de este articulo es precisamente mostrar cémo las metodologias de la evaluaciony
la medicién pueden ayudar a este grupo profesional a reportar resultados y no intuiciones, a dar el nivel
de reporte que se ha prometido en la propuesta inicial y a informar, con resultados fiables y coherentes,
lo que verdaderamente logré el proceso de comunicacion.

Una revision bibliogréfica en diferentes bases de datos (Scopus, Scielo, Redalyc y ProQuest)
acerca del tema de la evaluacion y la medicion en comunicacidn, asi como los procesos de investigacion
realizados por la autora para indagar acerca de las prdacticas de evaluaciéon de la comunicacién en
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agencias de relaciones publicas (Acosta, 2018) e instituciones publicas costarricenses (Acosta, 2019,
2020), son el andamiaje de este capitulo.

Perspectivas tedricas

Sobre la evaluacion

De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia (2014), evaluar significa sefialar el valor de
algo, estimar, apreciar, calcular el valor de algo. Ese algo en la comunicacién lo constituye la actividad,
el proceso, la campafia o el proyecto que se desarrolla con determinados objetivos, para llegar a un
publico o un stakeholder™.

En términos de la evaluacién de proyectos, programas, o intervenciones de cualquier tipo, su
significado es el de “apreciar, analizar, valorar y juzgar los resultados e impactos de una intervencién
a fin de mejorar su calidad” (Gobierno de Esparia, 2010, p. 13). Si bien incluye herramientas cientificas
—como las técnicas de investigacion en ciencias sociales—, no se le reconoce como una disciplina
cientifica, por lo que se la resume a intentos que quedan solo en la medicién.

Para Watson (1997, cita en Watson y Noble, 2009), en efecto existe una confusion importante.
Para el autor, las definiciones de evaluacién se dividen en tres grupos: “la comercial, que es una
justificacién del gasto presupuestario; simple/eficacia, que pregunta si el programa ha funcionado en
términos de resultado; y objetivos-eficacia, que juzga los programas en términos de cumplimiento de
objetivos y creacion de los efectos deseados” (p. 22).

Por su parte Lusthaus (2002, cita en Garnica, 2011) menciona que “la evaluacion es un proceso
util para determinar el valor de algo y emitir un juicio o diagndstico, analizando sus componentes,
funciones, procesos y resultados para emprender posibles cambios de mejora” (p. 409). Asi, mds
que una cuantificacién, es una valoracidn, si bien puede partir de esta —pues la medicién puede estar
contenida como herramienta dentro de la evaluacion—, no se suscribe Unicamente a nimeros.

En el caso de la evaluacién de la comunicaciéon propiamente, se recoge la definicién de
Cutlip, Center y Broom (2001). Esta establece que la evaluacion es “la aplicacion sistematica de
procedimientos de investigacion de las ciencias sociales para evaluar la conceptualizacion, disefio,
implantacién y utilidad de los programas de intervencion social” (p. 515). A este planteamiento de la
evaluacidén como accion de proceso, se suma la perspectiva de Gonzalez (2006), donde se establece
que ha de ser un proceso sistematico, permanente y no improvisado que asegure la objetividad de la
informacion que se recoge, de manera que sea un instrumento (til que ayude a la comprensién de los
procesos comunicativos y sea una herramienta de aprendizaje para mejorar proyectos futuros.
Wilcox et al. (2010) definen la evaluacién como “la medicién de los resultados respecto a los objetivos
definidos durante el proceso de planificacion” (p. 245). Desde su perspectiva, la evaluacion es la Ultima
accion del programa, no del proceso de ejecucién; es parte del cierre, de modo que resume el logro, sin
considerar el proceso.

Por otro lado, segun el Dictionary of Public Relations Measurement and Research (Institute for
Public Relations, 2013), la evaluacién es

19 De acuerdo con Miguez (2007, citando a Cutlip, Center y Broom, 2001) stakeholder son quienes “estan en relacion de interdependencia con
la organizacion, lo que implica que todo lo que saben, sienten o hacen tiene impacto en la organizacion, y viceversa” (p. 187). De igual modo, la
autora, al definir publico, lo diferencia de stakeholder, pues este Ultimo es un colectivo mas situacional, surgido en torno a un problemay por ello
se convierten en objetivo prioritario para la organizacion.
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una forma de investigacion que determina la relativa efectividad de una campafia o programa
de relaciones publicas, mediante la medicién de los resultados, incluidos los cambios
cognitivos (niveles de concienciacion, conocimiento o entendimiento), cambios afectivos
(actitudes y opiniones) o cambios de conativos (comportamientos) de una audiencia
objetivo o publico, para verificar determinados objetivos que inicialmente establecieron el
nivel o grado de cambio deseado. (p. 11)

De esta forma, la evaluacion se establece como la fase verificadoray valorativa del proceso efectuado
de comunicacion de la organizacion, a través de las actividades y proyectos de relaciones publicas.

Por esta razon y tal como lo sefiala Gonzélez (2005), para lograr estos propdsitos es necesario
que sea un proceso; es decir, que la evaluacioén se realice a lo largo del proyecto, desde su planteamiento
(evaluacion ex ante) y ejecucion (evaluacion intermedia) y hasta la evaluacion ex post (evaluacion de
resultados, o sumativa).

Desde luego, ademas, esta el propdsito, pues la evaluacién como parte del sistema de gestion
“busca contribuir a un ejercicio eficaz y eficiente de la organizacién, facilitando informacién permanente
sobre su desempefio, lo que le faculta para tomar decisiones y para mejorar los niveles de aprendizaje”
(Garnica, 2011, p. 6). Esto, finalmente, posibilita el desarrollo y perfeccionamiento de las estrategias y,
con ello, se genera un valor para publicos y stakeholders de la organizacién.

Sobre la medicién

Durante muchos afios, el uso indistinto entre evaluar y medir ha sido una constante. A partir de
los afios sesenta, cuando la evaluacién empieza a prosperar en las ciencias sociales, especificamente
en las relaciones publicas, laintencidn se centré en proporcionar herramientas y técnicas que facilitaran
el proceso. Sin embargo, hasta hoy, en las practicas habituales del proceso de planificacién de las
relaciones publicas, la medicion sigue siendo el recurso con mayor aplicacién.

Las metodologias empleadas para reportar el trabajo, rendir cuentas y mostrar resultados estan
apoyadas mayoritariamente por la medicién. El problema de esta situacién es que la medicién tiene un
alcance limitado para explicar resultados en la comunicacion, siendo que el resultado numérico en si
mismo no explica o describe una situacién, ni determina causalidad ni apropiacion.

La medicion, segun el Dictionary of Public Relations, Measurement and Research (2013, p. 18),
“es una manera de dar a una actividad una dimensién precisa, generalmente por la comparacién con
algunos estandares, usualmente dados de una manera cuantificable o numérica”.
De acuerdo con esta definicidn la esencia numérica de la medicion imposibilita contar con datos
cualitativos que dimensionen la causa, expliquen los alcances, o bien, adicionen la incidencia del
contexto en el resultado.

Para Alvarez (2011), la medicién se define como “el proceso conducido como un intento de
demostrar los resultados obtenidos por un programa; o sea, demostrar que los objetivos inicialmente
propuestos fueron alcanzados efectivamente” (p. 74). Asi, Iraz( (2002, cita en Alvarez, 2011) establece
que la acepcién mds elevada de la palabra medir para las ciencias sociales es “proporcionar y
comparar una cosa con otra. A lo que hay que agregar el uso de la estadistica a fin de agrupar y estudiar
metodoldgicamente datos y hechos que son pasibles de valuacién numérica” (p. 75).

Diferencia entre medir y evaluar

El cardcter numérico de la medicién colabora con facilitar controles rédpidos de la ejecucién y
avance de la accién comunicativa, pero resulta restrictivo cuando se trata de valorar los resultados de
un proceso y los efectos alcanzados en los publicos objetivo.
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Sibien es posible establecer epistemolégicamente la diferencia entre mediry evaluar, la situacién
real es que, en la practica, se utilizan como sinénimo y se les atribuye igualdad de tareas y propdsitos
dentro de la planificacién. La medicién proporciona datos y recoge insumos numéricos importantes
para el andlisis en la evaluacion. Por eso, la medicién estd contenida dentro de la evaluacién, como un
recurso natural y necesario, pero no al contrario.

Si la persona profesional comunicadora necesita medir el avance o la participacién, encontrara
ciertamente datos numéricos y herramientas que le proporcionen los insumos para este nivel, pero si
lo que desea es evaluar —valorar efectos o resultados en el publico— deberd recurrir a instrumentos
e interacciones con los publicos o stakeholders meta de la comunicacién para recoger, desde ellos,
estos datos.

Al respecto, la Asociacion Internacional de Medicién y Evaluacién en Comunicaciéon (AMEC,
2015) planted, en su Declaracién de los Principios de Barcelona, la necesidad de hacer una distincion
entre lamedicién y la evaluacién, donde esta ultima es la que tiene el proceso real de uso de datos para
hacer un juicio sobre el valor y la eficacia de lo ejecutado.

Objetivos y evaluacion

Los objetivos constituyen a la evaluacion lo que el destino es a un viaje. No podemos decir que
logramos el o los objetivos, si nuestra ejecucion no lo demostré. De igual forma, no podemos decir que
llegamos al destino de nuestro afanoso viaje, si la evidencia no lo comprueba.

Estos deberan determinar si la medicion es suficiente o si requerimos un proceso de valoracion
y andlisis para juzgar si el resultado, los nimeros alcanzados o las respuestas de los publicos pueden
0 no mostrar los resultados, cambios, efectos o los impactos propuestos.

Broom y Dozier (1990, citados por Tufiez, 2012) definieron requisitos minimos antes de iniciar
cualquier actuacion desde las relaciones publicas. Su propuesta los centraba sobre objetivos evaluables
que deberian identificar el publico, la naturaleza del cambio deseado, los cambios perseguidos, el
alcance o intensidad y la fecha estimada.

Este enfoque, que mostré la tendencia de ese momento hacia una gestién por objetivos en la
direccién de empresas, permitié evidenciar con mas claridad lo que las relaciones publicas podrian
aportar a los objetivos organizacionales.

Lindenmann (1997, citado en Institute for Public Relations, 2002) establecié los estdndares y
guias para medir la efectividad de las actividades y programas de las relaciones publicas, partiendo en
primera instancia de la definicién de objetivos.

De igual forma, White (1991, cita en Watson y Noble, 2009) “argumenta que establecer objetivos
medibles y precisos al comienzo de un programa es un pre requisito para una evaluacion posterior” (p. 17).

Por esto, los objetivos son la herramienta bdsica de la evaluacion, pues, a partir de ellos, se
establecen los pardmetros para definir las herramientas de la investigacion evaluativa y el alcance que
tendrd el proceso.

Por este motivo, Lafoucarde (1982, cita en Gonzélez, 2006, p. 200) considera “la evaluacion
como la comprobacion del logro de los objetivos determinados de antemano”.

Metodologias de evaluacién y medicion

Diversas personas autoras han planteado recursos y metodologias que facilitan la evaluacién y
la medicién de los resultados, que pueden ubicarse en diferentes enfoques, segun los objetivos que se
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plantee la persona profesional en comunicacién y su organizacién y las condiciones con que cuentan
para realizar esta tarea (presupuesto, recursos, tiempo, y por supuesto, conocimiento y manejo).

Para citar solo algunas de las mas conocidas con que cuenta este grupo profesional, en materia
de medicion se encuentran los Indicadores Clave de Desempefio (KPI, por sus siglas en inglés) para
determinar el cumplimiento o alcance, segun planificacién. Los indicadores, tal como se ha visto en
los resultados de los estudios, se utilizan en muchas de las actividades de comunicacién por facilitar
el registro y monitoreo de avances. Estos se “toman como un outtake -0 sea, un nivel intermedio
de resultados—, ya que son datos que proveen evidencia del desempefio de una campafia contra
ventas, cliqueos, comentarios, etc.” (Acosta, 2018, p.15). Al respecto, es fundamental considerar el
aspecto de la atribucion de manera que se pueda determinar si fueron los esfuerzos de comunicacién,
especificamente, los encargados de generar tales beneficios.

Por otro lado, Wilcox et al. (2010) aportan a la medicién de la ejecucion a través de su propuesta
de diferentes niveles. Son seis tipos de medicion: la medicién de la produccién (lo producido), la de
exposicion (apariciones medios, visitas internet, equivalencia publicitaria, seguimiento de medios,
comunicados frente a publicaciones, solicitudes de informacidn, coste por persona, asistencia
de publico), de concienciacién (lo recibid, estd consciente, lo ha comprendido, retenido), de actitud
(diferencias de opinion entre antes y después), la medicion de la accién del publico (efectos,
consecuencias) y la medicion de actividades complementarias, que involucran auditorias de
comunicacion, validaciones, analisis de percepciones, etc.

Algo importante en relacién con la propuesta de Wilcox et al. (2010), es que, a pesar de
sefialarlas como mediciones, plantea los métodos para obtener los datos de cada nivel, de manera
que, a partir de la medicidn de concienciacidn, el autor sugiere las encuestas y otros recursos como los
estudios de referenciacion, que igualmente requieren la consulta a los publicos.

De igual forma, el Institute for Public Relations (2002) publicé un folleto con guias para la
medicién de la efectividad en programas y actividades de las relaciones publicas, que constituia una
actualizacion de la propuesta del Dr. Walter K. Lindenman sobre el tema. En él, se ofrecen los niveles
bésico, intermedio y avanzado, que estan asociados igualmente a otra clasificacion (outputs, outakes y
outcomes), a la que luego la AMEC sumo, en 2015, el nivel de impactos.

Aplicado a las actividades de relaciones publicas mds frecuentemente descritas en los
estudios anteriores, el nivel basico (output) permitiria contabilizar las producciones, las gestiones, las
estadisticas de redes sociales, de Google u otras plataformas, a partir de la pauta realizada en ads,
las métricas propias de los sitios web, o de bots o chatbots, las check list de actividades (asistencias,
participantes, consultas, llamadas, etc.), entre otros.

Esto seria correcto si los objetivos fueron de nivel basico; es decir, que respondieran a producir
o elaborar mensajes o piezas, o a informar, exponer, gestionar para que lleguen a los publicos o
stakeholders de interés. En otras palabras, aqui se mediria lo producido, pautado o enviado por el
personal de comunicacién y los mensajes expuestos en coberturas, medios, redes o cualquier otra plataforma.

Ahora, si los objetivos propuestos buscaban generar una reaccién inmediata del publico,
como llamar, asistir, inscribirse, un like o un compartido en redes, las estadisticas —o sea mediciones
nuevamente— podrian ser suficientes, pues seria ain una mediciéon de la exposicion del mensaje
y estaria entre el nivel basico y el nivel intermedio, donde se genera una reaccién que implica una
recepcion del mensaje y una accion primaria.
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Sin embargo, debe tenerse el cuidado de que estos indicadores? no implican algo mas alld de eso, una
reaccion inmediata. En otras palabras, no se puede, a través de estas mediciones, aludir concienciacién,
retencién del mensaje o comprension, porque no se ha preguntado al publico meta acerca de esto. Si
en una llamada esto se confirma, entonces se tendria un avance al nivel intermedio (outtake), que el
Institute for Public Relations menciona, donde se puede verificar si hay comprension o retencién de
la informacion y se podria identificar si hubo concienciacion sobre el tema. Lejos estd este nivel si la
llamada es solo para inscribirse en la rifa de un premio.

Por otro lado, al nivel avanzado (outcomes), se le atribuye la informacion acerca de la opinion,
actitud y cambios en el comportamiento de las poblaciones meta. La premisa fundamental es que no
se puede obtener esta informacién a no ser que se consulte a los publicos. Por eso, es preciso contar
con herramientas de investigacion que incluyan encuestas, sondeos, grupos focales, estudios pre y
post, dindmicas de juego de roles, estudios experimentales y cuasi experimentales, entre otras técnicas
tanto cualitativas como cuantitativas a las que puede recurrir la persona de relaciones publicas.

Tal como se menciond en Acosta (201843, p. 15)

Igualmente se han desarrollado diversos modelos o herramientas que caen en evaluaciones
o mediciones, de acuerdo con la profundidad de los efectos que se busca determinar y del
tipo de técnicas de investigacion aplicadas. Este es el caso de auditorias de comunicacién
(Alvarez, 2011; Matilla, 2008); modelos integrales como el Yardstick o Regla de Efectividad
(Lindenmann, 1993, cita en Watson y Noble, 2009) que plantean mediciones segun el nivel
de complejidad y el alcance de los resultados, acorde con los objetivos propuestos; y el
modelo Piramidal de Investigacion de Relaciones Publicas de Macnamara (2001, cita en
Watson y Noble, 2009) que plantea los niveles mencionados de inputs, outputs, outtakes y
outcomes, los cuales van integrando acciones de la estrategia, vinculados con metodologias
de medicién especificas para cada etapa y nivel.

En esta misma linea, se dispone de la herramienta conocida como el cuadro de mando integral
o Balanced Scorecard (Kaplan y Norton, 2002), que procura relacionar indicadores de medicion de
resultados con indicadores financieros y no financieros, contemplados en la planificacion estratégica,
incluidos los del drea de comunicacion.

También en Acosta (201843, p. 16), se identificé una herramienta mas cercana al modelo de
evaluacién, como proceso permanente de la actividad comunicativa. Es

de Fairchild (2003, cita en Watson y Noble, 2009) elaborado para el Institute for Public
Relations como caja de herramientas y conocido como Planning, Research and Evaluation
(PRE, por sus siglas en inglés). Este establece un proceso circular de cinco pasos: auditoria,
objetivos, estrategia y plan, seguimiento de mediciones y resultados, y evaluacién. Esta
ultima etapa vuelve a activar el proceso con una perspectiva de aprendizaje.

Con el desarrollo de plataformas en Internet también las mediciones recibieron un gran impulso, dado
que las estadisticas de las interacciones en redes sociales —donde publicos y organizaciones entran
en contacto— proporcionan precisamente cuantificaciones de estos intercambios o reacciones. Aun
asi, no se ha solucionado la determinacién del efecto o impacto, pues si bien se pueden visualizar las
interacciones, el andlisis de estas es aun timido, por no decir poco utilizado.

La AMEC ha desarrollado importantes esfuerzos para discutir, analizar y proponer herramientas
cada vez mas cercanas a procesos evaluativos y mediciones que proporcionan mayor claridad y

20 Los indicadores son instrumentos o herramientas cualitativas o cuantitativas para mostrar actividad o resultado (CONEVAL, 2014). Los hay
de cumplimiento, gestion, resultado y otras categorias mds. Lo importante es que permiten analizar el desempefio de cualquier area y verificar
que se estan cumpliendo los objetivos en términos de los resultados indicados.
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transparencia con respecto a la determinacién de efectos, cambios e impactos de las acciones de
comunicacion, sean estas mediadas o directas.

Un aspecto relevante y coincidente con las propuestas de evaluaciéon de este articulo es
precisamente su defensa a ultranza de la relevancia de los objetivos para determinar el alcance de la
ejecucion y la evaluacioén, incorporando por igual el valor de los métodos cualitativos y cuantitativos.
Ademas, las propuestas siempre incorporan el vinculo directo con los objetivos organizacionales.

En junio de 2018, la AMEC realiz6 su conferencia anual donde se discutieron algunas
herramientas de medicién para la innovacién, percepciones e integracion. Posteriormente
lanzaron un sitio web con el Integrated Evaluation Framework (Marco Integrado de
Evaluacion), que es la mds reciente propuesta de herramienta en linea para llevar control
del proceso de evaluacion ofrecido a las organizaciones —miembros o no—, de igual manera
para integrar otros elementos que antes no estaban en la propuesta de este organismo,
tales como los inputs, actividades e impacto (adicionales a los ya mencionados outtakes,
outcomes y outputs —incluidos los componentes de pagado, ganado, compartido y propio
(PESO, por sus siglas en inglés). Se incorporan también el plan estratégico y la situacion de
contexto como entradas, igualmente, hacer un recuento de las actividades que comprenden
tanto las de investigacion como las de contenido y produccién (AMEC, 2018).

Disefio metodolégico de las investigaciones

Enlo que respecta a lo metodoldgico, que es el interés central de este articulo, se han presentado
las propuestas de diversas personas autoras. Estas pueden ayudarnos a introducir la evaluacién como
practica habitual en nuestras organizaciones. Ahora, corresponde tratar el proceso de investigacién
de la evaluacién como objeto de estudio. Sumado a esto, los hallazgos en esas investigaciones sobre
las metodologias y practicas comunes de la evaluacion que realizan agencias e instituciones publicas,
encontrados por la autora en Costa Rica.

Las investigaciones sobre la evaluacion

Las investigaciones realizadas por la autora han buscado explorar y describir la practica de la
evaluacién en diversos tipos de organizacién. Por un lado, en agencias de relaciones publicas y por
otro, en unidades de comunicacién de instituciones publicas. No existen estudios previos con respecto
a la tematica en el pais y, menos aun, en estas estructuras organizacionales.

Las agencias de relaciones publicas

En el primer caso, para las agencias de relaciones publicas, se aplicaron técnicas cualitativas
y cuantitativas de recoleccién de datos, de manera que se obtuvieron tanto el detalle y volumen de las
prdcticas evaluativas como las causalidades de esas practicas.

Se realiz6 una triangulacion de datos para resguardar la credibilidad del proceso investigativo. Lo
anterior, mediante la revision de fuentes bibliogréficas y referencias actualizadas de bases cientificas,
por ejemplo, Scientific Electronic Library Online (SciELO), Elsevier, Red de Revistas Cientificas de
América Latina, el Caribe, Espafia y Portugal (Redalyc). De esa manera, se logra el armado inicial de
las categorias, las cuales fueron revisadas, ajustadas y confirmadas en el proceso de entrevistas a
gerencias o personas propietarias de agencias, para luego construir el cuestionario que se aplicé a
personas en cargos ejecutivos.
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Dentro de las categorias y variables de andlisis se incluyeron précticas, actividades, conductas
referente y supuestos para el drea de cultura. Ademas, para el drea de evaluacién, se incluyeron
enfoque, alcance, técnicas, conocimiento y condiciones para evaluar.

Para la identificacion del universo de agencias, se monté una base de datos a partir del
registro que posee el Colegio de Periodistas de Costa Rica, el cual es el Unico cuerpo gremial que las
integra a todas. Con esta informacién, la investigadora generd un registro inicial de las agencias y
aplicé un muestreo no probabilistico intencional, pues debia responder a un perfil para discriminar las
pertenecientes al grupo de estudio requerido. Esta ultima labor se realizé mediante la confirmacién
telefénica de datos y verificacion en sitios web.

El universo del estudio consistié en 39 agencias. Los criterios de seleccién fueron tres: primero,
antigliedad igual o mayor a 10 afios al momento de iniciar la investigacién; segundo, ubicacion
geografica dentro de la Gran Area Metropolitana, y tercero, que el enfoque del servicio estuviera
orientado a las relaciones publicas o la comunicacion estratégica. Del total identificado, se descartaron
26 porque no cumplian alguno de los criterios o porque se negaron a participar. De este modo, el corpus
del estudio quedé en 13 agencias.

El enfoque cualitativo se aplicé mediante entrevistas a las personas propietarias o gerentes
generales de las agencias participantes. Lo anterior, se recolecté mediante reportes escritos y audios,
los cuales fueron transcritos y analizados para establecer una linea base. A las entrevistas, se les
aplicé un andlisis tematico, ya que se buscaba, mas que singularidades del discurso, determinar la
coherencia, tendencias y reiteracion tematica que mostraban las agencias en los procesos evaluativos.

Por su parte, lo cuantitativo se desarrollé6 mediante cuestionarios. La encuesta se aplicé a 75
personas del equipo ejecutivo de las agencias que desempefian una labor directa en la atencién a
clientes y son profesionales con formacién universitaria en comunicacién. Se hizo una validacién del
cuestionario con cuatro personas que formaron parte de un equipo ejecutivo de una agencia, a este
se le aplico el coeficiente Alfa de Cronbach. El procesamiento de datos se realizé mediante el uso del
paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Posterior a esto, se realizd el andlisis considerando las tres fuentes de informacion: las
referencias recolectadas sobre la tematica, las entrevistas y los resultados del cuestionario.

Las unidades de comunicacién de las instituciones publicas costarricenses

En cuanto al segundo grupo —las instituciones publicas—, se han realizado dos indagaciones y una esta
en curso. El primero fue un mapeo de unidades de comunicacién, considerando caracteristicas de la
estructura, el perfil del personal, las funciones y algunas condiciones para la practica de la evaluacién.

Para los estudios en el Estado, la base de datos de las instituciones publicas se genero, a partir
de informacion del Ministerio de Planificacion y Politica Econémica (MIDEPLAN). Esta fue cotejada con
otras publicaciones en medios y un listado de la Procuraduria General de la Republica.

Ademas, se aplicé un muestreo no probabilistico intencional para determinar el universo de
instituciones que se indagaron. Esta seleccién se realizé porque las instituciones publicas no estan
conformadas de la misma forma, tanto en estructura jerarquica como en funcionalidad (ejemplo una
municipalidad, consejos municipales de distrito y una institucion auténoma). Ademas de ese criterio,
se definié que fueran aquellas que contaran con una unidad de comunicacién oficial y que fuera de la
entidad principal. Del listado constituido por 75 instituciones se redujo a 55, debido a la aplicacion de
los criterios de seleccion, lo que constituye el 78.18 % de la muestra inicial.
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En el caso del mapeo, se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, mediante un cuestionario en
linea de 15 preguntas en la plataforma Google Forms. Se validé con tres personas funcionarias publicas
en puestos ejecutivos de comunicacion. Luego de ser corregido, se remitié a las direcciones de cada
unidad. Un total de 43 unidades respondieron el cuestionario, del que se obtuvo datos con respecto a
estructura, perfil del personal en comunicacion, funciones y algunas condiciones para la evaluacion.

Adicionalmente, esto se combind con una técnica cualitativa, a través de la consulta de diversas
fuentes bibliograficas. Durante esta revision, se detectdé que, en el caso costarricense, se establece
como obligatoria la evaluacién para la rendicién de cuentas y transparencia presupuestaria. Dado esto,
se planted una segunda actividad de investigacién para aclarar estos temas con las areas vinculadas
directamente con evaluacion en cada institucion: las direcciones u oficinas de Planificacion.

Sistema Nacional de Evaluacién en instituciones publicas de Costa Rica

El segundo fue un estudio de la normativa institucional, el alcance de esta y el vinculo de las
unidades de comunicacién con la estructura de evaluacién del Estado.

Esta segunda indagacioén en el Estado utilizé la misma base de datos de instituciones publicas
para elegir un grupo representativo de los sectores institucionales —educacién, salud, transporte,
infraestructura, seguridad, etc.—, para un total de 18 instituciones. Se desarroll6 mediante técnicas
cualitativas, como entrevista semiestructurada y revisién bibliografica.

A partir de la indagacién en fuentes bibliograficas y bases de datos acerca del tema de
evaluacién en el Estado y evaluacién de la comunicacién en el Estado, se elaboraron las categorias
de andlisis y, con estas, la guia de entrevistas. Se aplicaron 18 entrevistas a jefaturas o direcciones
de planificacién de estas instituciones y se sumaron otras tres entrevistas a las entidades publicas
rectoras de la evaluacién y control en el Estado: MIDEPLAN, Contraloria General de la Republica, y
Ministerio de Hacienda. Adicionalmente, se entrevistdé a una persona representante del Instituto
Aleman de Evaluacién de la Cooperacion para el Desarrollo (DEval), que tiene a cargo la colaboracién
del Ministerio Federal Aleméan de Cooperacién Econémica y Desarrollo (BMZ), en materia de evaluacion
en el Estado.

Posterior a las entrevistas, se realizé la transcripcién y el andlisis a partir de las categorias
sefialadas y las referencias documentales con que se contaba.

Con este marco institucional en materia de evaluacion mas claro, se planteé el tercer estudio
en el Estado; pero directamente con las unidades de comunicacidén, para conocer las practicas de
evaluacién que aplican a los programas, proyectos y actividades de comunicacién. Este tuvo un enfoque
cuantitativo, mediante encuesta y apoyado con técnicas cualitativas como la revisién bibliografica.
Se utilizé la misma base de datos de instituciones del Estado y unidades de comunicacion, solo se
actualizaron los datos.

Metodologias reportadas por las organizaciones estudiadas

En relacién con las metodologias para la evaluacién reportadas en los estudios mencionados,
destaca en primer lugar una fuerte inclinacién hacia la medicién, tal como se sefialé en un inicio.

* Estudio de la cultura de evaluacién en agencias de relaciones publicas

En el estudio acerca de la cultura de evaluacién de las agencias de relaciones publicas
costarricenses (Acosta, 2018, p. 436), las précticas predominantes indican que siempre se ofrece
al cliente un plan de trabajo con indicadores y metas para determinar el resultado (63.9 %), frente
a la medicién del Retorno de Inversion (ROI, por sus siglas en inglés), el alcance y el andlisis de los
mensajes (16.7 %). A esto, le siguen el monitoreo y el seguimiento de indicadores y metas (8.3 %), asi
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como las estadisticas de redes sociales (4.2 %). No aparecen opciones relacionadas con un proceso
mds sistematico o formal de evaluacion, solo con mediciones fundamentalmente.

Figura 7.1 — Sistemas de evaluacién que se le ofrecen al cliente en un proyecto nuevo, en porcentajes

A g 0 Estadisticas de redes sociales
o > y monitoreo

Monitoreo y seguimiento de
/ indicadores y metas
B Investigacién al final
Un plan de indicadores y metas
para determinar el resultado
La medicién del ROI, alcance y
andlisis de los mensajes
Otro
632

Fuente: Acosta, 2018

La mayoria de personas duefias y gerentes de agencia respondieron en esta misma linea,
quienes consideran que para evaluar se utilizan primero los indicadores de cumplimiento, seguido de
las equivalencias publicitarias y estadisticas de redes sociales y, como tercer recurso, el cumplimiento
de indicadores asociados al negocio de la clientela.

Adicionalmente, en relaciéon con el monitoreo y seguimiento de la ejecucién de actividades
o proyectos, el estudio mostré que este se aplica mds como recurso “evaluativo” por parte de los
ejecutivos (94.4 %), frente a un 61 % que considera que los objetivos e indicadores son mas dtiles que las
investigaciones para mostrar resultados. Ademas, un 70.8 % de las personas participantes en el estudio
indicé que el desarrollo de sondeos se hace a veces para conocer cémo va la respuesta del publico.

En cuanto a la efectividad de la comunicacidn, las personas participantes en este estudio indicaron
que la valoracion se realiza mediante la revision de los objetivos cumplidos (61 %), el posicionamiento
esperado (11 %) y a través de las mediciones de exposicion, produccidn y redes (6.9 %) (Figura 7.2).
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Figura 7.2 — Tipo de revision realizada para confirmar comunicacién efectiva y logro deseado. En porcentajes.
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Fuente: Acosta, 2018.

Desde lo cualitativo, las entrevistas a personas propietarias de agencia, concordaron en
tres mecanismos para determinar la efectividad de la comunicacién: primero, el cumplimiento de
indicadores y de objetivos —coincidente con las respuestas de ejecutivos—, segundo, los resultados de
cobertura en prensa (presencia de los mensajes claves, tono de la cobertura y equivalencia publicitaria)
y, tercero, la participacién lograda, junto a las estadisticas en redes y la generacién de ventas/clientes.

En relacién con la forma de obtener los resultados de una actividad o proyecto, las personas
participantes recurren con mayor frecuencia al monitoreo de prensa con analisis (54.2 %), que se
realiza calculando las equivalencias publicitarias, la presencia de mensajes claves y la valoracién de
positivo, neutro o negativo de la cobertura realizada por la prensa. En segundo lugar, se mencionan las
estadisticas de participacion, alcance y apoyo (12.5 %), referidas a mediciones en redes sociales. Estas
dos constituyen mediciones (enfoque cuantitativo), con uso de enfoque cualitativo para el anélisis del
monitoreo (Acosta, 2018, p.31).

Las personas propietarias de agencias indicaron que se utilizan ambos enfoques, aunque
mayoritariamente se utilizan los analytics de redes sociales y las equivalencias publicitarias, ambas del
enfoque cuantitativo por ser mediciones. Seguido de estas, se utilizan algunas técnicas cualitativas,
como analisis de contenido, entrevistas y encuestas.

Propiamente, sobre las herramientas para el monitoreo y evaluacion de las acciones realizadas
para sus clientes, las personas participantes de agencias mencionaron “los reportes de publicity con
analisis de cobertura (45.8 %), seguido de indicadores de cumplimiento (20.8 %) y anélisis de contenido
de redes sociales (15.3 %)” (Acosta, 2018, p. 35). Como puede verse, también predomina el uso del
enfoque cuantitativo a través de mediciones, frente al uso de técnicas cualitativas (Ver figura 7.3)
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Figura 7.3 — Herramientas que utilizan con mds frecuencia para monitoreo y evaluacién. En porcentajes.
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* Mapeo de unidades de comunicacion en instituciones publicas del Estado (2019)

En este caso, las unidades de comunicacién reportaron igualmente una verificacién de
resultados de sus actividades mas orientada a la medicion.

En las consultas a las direcciones de las unidades sobre los mecanismos para llevar el
control y seguimiento de las actividades y proyectos, enfatizan el uso de mediciones de interaccién
y comentarios en redes sociales (90.7 %), el monitoreo y andlisis de medios (cobertura lograda,
cantidad de notas, espacio, tono, reacciones, etc.) con 74.4 %, el cumplimiento de indicadores con
68.8 % de las selecciones, las mediciones de produccion (qué se hizo, cuénto, listas de chequeo,
asistencia, participacion u otro) tuvieron un 58.1 % y las mediciones de exposicion de sus materiales
(visualizaciones, alcance, ratings, etc.), con el 53.5 %, ocuparon el quinto lugar. (Ver Figura 7.4)

Figura 7.4 — Tipo de controles y seguimiento que aplican las unidades a las actividades.
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Fuente: Acosta, 2019.
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Resalta que solo el 4.7 % de las selecciones es por sondeos en linea, o sea, consultas a los
publicos meta, con lo cual solo esta se identificaria dentro de una metodologia para la evaluacion.

Adema3s, el 65 % de unidades de comunicacion reportan hacer algin tipo de evaluacién al
concluir un proyecto. De estas unidades, se mencionan como herramientas para la evaluacién tanto
los informes a las autoridades --aunque estos no constituyen una metodologia de evaluacién--, como el
uso de indicadores y objetivos, con la misma cantidad de menciones. En segundo lugar, se encuentra
el andlisis de herramientas cualitativas y cuantitativas (21.4 %), que empata con sondeos, encuestas,
entrevistas, cuestionarios. Estas Ultimas serian las opciones que podrian valorarse como evaluaciones.
En tercer lugar, para las direcciones de unidad, se ubica el monitoreo (14.3 %) y, en cuarto lugar, los
proveedores que miden impactos (10.7 %). Estos van desde reportes de cobertura, ratings, analiticas
de redes, etc. Todas correspondientes con mediciones. (Ver Figura 7.5)

Figura 7.5 - Tipo de evaluacion que realizan las unidades para sus reportes,
informes o solicitudes de presupuesto.
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Fuente: Acosta, 2019.

* Alcance y vinculacién del Sistema Nacional de Evaluacién en las instituciones publicas
costarricenses (2020)

En relacién con este segundo estudio en el Estado costarricense, se identificaron algunos
determinantes que inciden directamente en la metodologia para la evaluacién que realizan las
instituciones. Esta no solo genera una practica institucional, sino que determina el alcance con que
se hacen los reportes publicos de las actividades y proyectos de comunicacién en la administracién
publica costarricense.

Alrespecto, destaca el hallazgo de que, si bien el Estado ha desarrollado normativa, lineamientos,
guias y formatos para la evaluacion de sus proyectos, estos presentan un alcance mas cuantitativo,
especificamente de medicidn. Este no ofrece claridad en cuanto a las dreas y aspectos por mejorar,
solo en cuanto al cumplimiento alcanzado o la meta lograda. Asimismo, cabe resaltar que la consulta
a las personas usuarias para valorar percepciones, conocimiento o actitud no se registran en los
instrumentos.

Solo 2 instituciones de las 18 estudiadas operan realizando evaluacién para determinar resultados
o efectos en la poblacién usuaria. Para ello, realizan encuestas de satisfaccion, de servicio e, incluso, en
una de ellas, de valoracién de impacto. Otras dos tienen indicadores de efecto, pero en ambos casos por
temas financieros y porque su actividad no llega directo al gran publico (Acosta, 2020, p. 9).
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De esta forma, dentro de la praxis institucional publica, la evaluacién se enfoca mds en el reporte
de cumplimiento y productos elaborados, no en buscar resultados, logro de objetivos y efectos de los
procesos de comunicacién desarrollados. Para esto, utilizan escala cuantitativa en modo de porcentaje,
la cual indica el avance que llevan en sus tareas o bien el nivel alcanzado al finalizar el periodo.

Se podria deducir de lo anterior que esta practica permea a las unidades internas, incluidas a las
de comunicacién, para que el seguimiento y reporte de “resultados” sea por metas o indicadores del
plan anual.

De igual manera, el estudio identificé, a través de las entrevistas, que uno de los obstaculos para
pasar de cumplimiento y producto a resultados, logro y efectos es precisamente la dificultad de las
dreas para formular objetivos que sean evaluables. Esta dificultad proviene, segun indicaron, del habito,
conocimiento y exigencia que han tenido hasta ahora, donde el enfoque esté en plantear lo que hardny
no lo que desean alcanzar con las acciones que desarrollaran.

Resultados obtenidos

El andlisis de la investigacion sobre metodologia de la evaluacién mostré que las agencias de
relaciones publicas y las unidades de comunicacién de instituciones publicas sostienen précticas
evaluativas radicadas principalmente en la medicion, con lo cual sus resultados se quedan en calculos
o datos que no reflejan la realidad y no alcanzan a mostrar la eficacia ni la eficiencia de las acciones
comunicativas en el logro de los objetivos.

Esto significa entonces que las metodologias que utilizan, o conocen, los llevan mas a lo que
Dozier (1985, cita en Watson y Noble, 2009) llama pseudo planificacion y pseudo comunicacion. En el
primer caso, se refiere a la asignacién de recursos a las actividades de comunicacion, donde la meta es
la comunicaciéon mismayy, en el segundo caso, es simplemente contar salidas en medios, comunicados
y otras comunicaciones.

Las metodologias que se indican en los estudios de estas organizaciones muestran un
desconocimiento importante del uso y posibilidades de estos métodos y enfoques, al igual que de
las técnicas y como aplicarlas sin que sea oneroso y consuma mucho tiempo, sino que, mas bien,
aprovechen las miltiples plataformas y recursos técnicos que poseen.

La rutina de realizar mediciones o registros porque la cultura organizacional asi lo ha establecido,
lleva al poco aprovechamiento de los recursos y perpettia una practica metodoldgica insuficiente e
incoherente con la promesa de servicio que se da por parte de ambos tipos de organizacion.

Los vacios de conocimiento y las practicas culturales predominantes afectan el ejercicio
metodolégico de la evaluacién en estas organizaciones. El recelo y la fobia hacia la investigacién como
proceso, dado el énfasis del mercado en la ejecucién y la pronta respuesta, generan vacios relevantes
en el ejercicio comunicativo, que lo muestra como una accién efimera y superficial.
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Discusion

El estudio de las metodologias de evaluacién y medicién permitié esclarecer algunas
situaciones que vienen ocurriendo en la profesion de las relaciones publicas, especialmente por la falta
de definicidn, vacios en la formacién y ausencia de consenso en relacién con las practicas evaluativas.

Si bien desde la metodologia mds purista de las ciencias sociales la defensa estaria en la
evaluacién, esta claro que existe una convivencia constante con la medicién, como recurso e insumo
necesario para desplegar su alcance. Asi, el desarrollo de metodologias de evaluaciéon que incorporen
la medicién en el debido nivel de su ejecucién constituye una necesidad que, incluso, los organismos
internacionales en la materia han reconocido.

Solo mediante la formula evaluativa objetivos-eficacia (Watson y Noble, 2009) es posible dar
cuenta de cumplimiento, que, ademas, deberia ser una premisa en la practica diaria de las personas
profesionales comunicadoras. A esto, se le deberia sumar la incorporacién de la evaluacién como un
proceso constante, sistematico e intencional en el desarrollo de la comunicacién. Solo asi se podra
reportar que los cambios prometidos en los diferentes niveles (cognitivos, afectivos o conativos)
fueron alcanzados, sin perder de vista que el publico o el stakeholder deberd consultarse cada vez que
se quiera demostrar la respuesta, efecto o cambio que se ha generado en él.

Resulta necesario, a partir de lo revisado en el capitulo, reforzar el proceso de planificacién
como un primer paso hacia el ejercicio adecuado de las metodologias de evaluacion.

Se requiere contar en la profesiéon con una mayor disciplina en la aplicacion de la evaluaciéon como
mecanismo para verificar resultados, valorar efectos, cambios e impactos de las acciones y propuestas,
asi como para fundamentar el valor y el aporte de las relaciones publicas en la mesa directiva.

Conclusiones

El ejercicio de investigar la metodologia evaluativa ofrecié una explicacién del por qué
sobrevienen tantas dificultades para aplicar metodologias mds robustas y formales, asi como hacerlo
de manera mds sistematica.

Por un lado, el desconocimiento metodoldgico visible en los espacios organizacionales que
relegan la evaluacidn a basicos de medicion, seguido de una cultura organizacional sobre la evaluacién
que ha creado supuestos y habitos donde se prioriza lo visible/tangible y se deja de lado la rigurosidad.

Las metodologias de evaluaciéon y medicién examinadas —aunque no exhaustivas—muestran
la amplitud de opciones con que cuentan las personas profesionales comunicadoras para demostrar
los resultados obtenidos en su desempefio, de manera fiable y coherente. Desde el planteamiento
de los objetivos en vinculacién directa con la evaluacion, hasta la relacién de los niveles de alcance
prometidos con el uso de técnicas apropiadas de recaudo de datos, prometen suficiencia en la
demostracion de resultados y efectos. La credibilidad de la profesion, la confianza de la mesa directiva
y el apoyo estratégico que puede aportar la comunicacién a la organizacion juegan en esta aplicacién.

Es claro que la formacioén en relaciones publicas requiere nutrirse de conocimiento y exploracion
de metodologias evaluativas desde los inicios del aprendizaje de la profesién, para que se despliegue de
manera natural durante la praxis profesional, reconociendo y disfrutando de sus beneficios, especialmente
en momentos en que el contexto exige verificacion, transparencia y eficiencia en la utilizacién de recursos.
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El camino de mejora y desarrollo de nuevas rutas metodoldgicas, incorporando los avances
tecnolégicos y una adecuada sinergia con otras disciplinas como la informatica, la estadistica y
andlisis de datos, asi como otras especialidades de las ciencias sociales, abrird nuevas oportunidades
para las personas profesionales y, por supuesto, para el reconocimiento de la profesién como funcién
estratégica de las organizaciones.
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