Humanidades digitales,
didlogo de saberes y practicas

colaborativas en red
Catedra UNESCO de comunicacion

IV. COMUNICACION ORGANIZACIONAL, PUBLICIDAD Y MERCADEO

Comunicacion publica, aliada
estratéegica de la gobernabilidad
en una administracion local. Pautas
clave para lograrlo desde lo digital

Giovanni Bohorquez Pereira

Docente asociado de la Universidad Pontificia Bolivariana (UPB), seccional Bucaramanga. Integrante del grupo de
investigacion Comunicacion, Periodismo y Politica (Comppa). Coordina el semillero de investigacion U'wa Werjaya.
giovanni.bohorquez@upb.edu.co

Clara Inés Garcia Villamizar

Docente asociada de la Universidad Pontificia Bolivariana, seccional Bucaramanga. Coordinadora de la
Especializacion en Gerencia de la Comunicacion. Integrante del grupo de investigacion Comité.
clarai.garcia@upb.edu.co

Resumen

El siguiente articulo hace una reflexidén sobre la comunicaciéon publica y las tecnologias de la informacion y
la comunicacion (TIC) como herramienta tactica en el fortalecimiento de las relaciones de doble via entre el
mandatario y sus gobernados. Para ello se cita a Demers y Lavigne (2007), y Hannia Vega (2009), quienes
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coinciden en afirmar que la democracia participativa ha hecho que la relacién gobernantes- ciudadanos
sea hoy horizontal, por la presencia de las TIC. A la par se presenta un estudio exploratorio que muestra
cdmo perciben, acceden y usan los medios masivos y redes sociales 249 lideres sociales y comunitarios de
cuatro municipios de Santander, Colombia, para informarse sobre el funcionamiento de la administracion
local. A partir de los resultados, se propone la estrategia movilizaciéon ciudadana digital (MCD), centrada en
asumir la comunicacion estratégica como punto de referencia para iniciar procesos de comunicacion desde
los gobiernos locales hacia los publicos de interés, por medio de plataformas digitales.

Palabras clave: comunicacion publica, comunicacion estratégica, medios masivos, TIC,
plataformas digitales.

Introduccion

En el verano de 2016, Maria José Cavadas Gormaz en su intervencion durante el Congreso Iberoamericano
de “Comunicacion, cultura y cooperacion”, celebrado en Madrid, aseguré que en las actuales sociedades
occidentales, el lider politico tiene que tener la capacidad de comunicar. “Sus palabras deben conectar con
el ciudadano medio, sus maneras deben ser vividas como propias; debe pasar a ser considerado “uno de
los nuestros”.

Esta cita sirve de base para la reflexion sobre Comunicacién Publica, CP, y cdmo ésta, en conjunto con
otros elementos estratégicos, que incluyen las Tecnologias de la Comunicacién Informacion, TIC, puede
ser de gran utilidad a un gobernante.

Lo planteado en el documento surge de dos vertientes. Una a partir de las revisiones que sobre la
tematica se ha publicado de manera reciente, en compilados realizados por lzurieta, Arterton y Perina
(2009), Zamora Medina (2011), Pefia Jiménez, Pacheco Rueda y Martinez Pastor (2012), Elizalde y Riorda
(2013) y Cotarelo (2013), quienes de manera puntual recalcan la importancia que un gobernante actual no
puede, ni debe, ubicar la comunicacion en un ejercicio unico de difusor de imagen, si no por el contrario,
debe ser ella, la que contribuya a legitimar la gestidn publica, a través de diversos modos y medios, logrando
asi, como lo asegura Mizrahi (1998) convencer a la poblacion que él lo hace mejor que la oposicion.

La otra vertiente, se basa en un ejercicio empirico realizado con 249 lideres civicos y comunitarios de los
cuatro municipios que conforman el area metropolitana de Bucaramanga, Santander, Colombia. Canales
de informacion mas usados y consultados y analisis de los mismos para la difusién de las actividades de la
administracion local en su proceso de Rendicién de Cuentas, fueron entre otras las tematicas abordadas
en el estudio.

La tercera parte del texto se concentra en mostrar y argumentar porqué la Comunicacion Estratégica y
algunas tacticas donde las TIC hacen su trabajo, pueden ser una alternativa para fortalecer la administracion
y gestién publica.

Algunos fundamentos de la comunicacién publica

Es prioritario indicar desde dénde se esta asumiendo el concepto Comunicacion Publica, CP, a fin de
evidenciar las transformaciones sociales y en particular las relacionadas con la participacién politica de



las recientes décadas, a la par con las innovaciones técnicas y tecnoldgicas, entre ellas las TIC como las
protagonistas, de los cambios en la relacion gobernante-gobernado.

Desde la Universidad de Laval en Quebec, Canada, un grupo de docentes fundamentaron su concepto
de Comunicacion Publica, CP., desde una doble via.

Demers y Lavigne (2007) definen a la CP, como:

El conjunto de los fendmenos de produccidn, tratamiento, difusion y de retroaccién de la informacién que
crea, orienta y transforma los debates y temas publicos. Esta informacién no solamente es el quehacer
de los medios de comunicacion, sino también el de las instituciones, las empresas, los movimientos y los
grupos que intervienen en la plaza publica (Demers y Lavigne, 2007, p, 67).

Agregan que fue la entrada en vigencia de la democracia participativa, junto con la oportunidad de que
todo ciudadano acceda a los medios de informacién, el registro y visibilidad en los mismos de nuevas
voces y puntos de vista diferentes, ademas del interés por el sector publico y privado de contar y decir lo
qgue se esta haciendo, lo que abono el terreno para que en esa zona del mundo se comience a hablar del
nuevo campo de la comunicacion.

los “asuntos publicos” como telon de fondo, el trabajo profesional de los relacionistas fue reconocido
como legitimo e indispensable para mantener el acceso a los medios de comunicacion (y a los debates
publicos) de temas cada vez mas diversos. Por otro lado, al colocar el debate publico en el centro
de su perspectiva, el concepto de comunicacion publica se articulé a la principal preocupacién de los
periodistas profesionales: la informacién socialmente significativa y politicamente pertinente (Demers y
Lavigne, 2007, p, 70).

Por su parte la investigadora latinoamericana Hannia Vega (2009) da un giro, tanto al origen y nombre
del concepto de CP. Del primer aspecto asegura que este se aborda desde la relacién entre saberes y la
otra en relacion con la naturaleza de los saberes. Reconoce que en ambos casos sus fronteras no son muy
claras y en ocasiones se pierde su identidad entre Ciencias Politica o Ciencia Social.

Aceptando dichas divergencias y asumiendo la tipologia que hace Andreni (1997) sobre Comunicacion
Politica Electoral, CPE y Comunicacién Politica Gubernamental, CPG, la primera utilizada en la campafa
electoral y la segunda desarrollada durante la gestion del gobierno, define la CPG, “como el conjunto de
recursos técnicos y humanos organizados y destinados a realizar funciones informativas y periodisticas,
capaces de contribuir a una correcta transparencia y publicidad en la ejecucién de la politica publica”
(Hannia Vega, 2009, p.138).

Vega, reconoce que desde esta definicion la CPG, tiene tres areas o dimensiones: pragmatica, simbdlica
y estructural. La suma de estas dimensiones son las que permiten establecer que el objeto primordial de
la CPG, es estudiar los procesos de gestion politica, propiciados entre los gobiernos y la sociedad civil con
la utilizacién de los mejores instrumentos comunicativos de orden tecnoldgico, cuya tarea central es una
mayor amplitud y alcance.

Al revisar, entonces, los dos modelos expuestos hasta el momento, se aprecia que a la luz de las
transformaciones sociales y la democracia participativa, la relacion gobernantes- ciudadanos, pas6 de
distante y arrogante, (por parte del primero) y desinterés mayusculo de la funcion publica (por parte del
segundo), a terrenos de horizontalidad y, respeto, es decir a la llamada “escucha activa” (Noguera Vivo
2011) y a la interaccion permanente de los dos (gobernantes-ciudadanos) por la mediacion de las TIC, en
particular la Internet y sus diversas plataformas.



Como se informan los lideres locales

Para esta segunda parte, se presentan algunos resultados del estudio de caracter exploratorio que se
desarrollé en los cuatros municipios que conforman el area metropolitana de Bucaramanga.

La investigacion se cumplio como parte de la estrategia pedagogica Nucleo Integrador, propia de
la Facultad de Comunicacion Social-Periodismo de la Universidad Pontificia Bolivariana, Seccional
Bucaramanga, en sus catedras Opinion Publica e Investigacion Ill. Para ello se formuld con la participacion
de treinta y cinco estudiantes, la construccion de la pregunta problema. En ese orden la pregunta se
concentré en ;,Cémo las administraciones locales del Area Metropolitana (Bucaramanga, Floridablanca,
Piedecuesta y Girdn) realizan Comunicacion Publica con la poblacion votante, en particular los lideres
sociales y comunales?

Desde lo metodolégico se acordd ubicar el ejercicio desde el campo de la investigacion cualitativa
de orden exploratorio-descriptivo y con la utilizacién de técnicas mixtas. Cuestionario y Entrevistas. Se
agrego una revisiéon documental de las paginas web de cada alcaldia y se estudio la Ley 1712 de 2014 de
Transparencia.

Con respecto a la muestra, fue de tipo no probabilistica. Se establecieron criterios de seleccién como:
ser miembro de la Junta de Accion Comunal o lider de una organizacién social en los tres ultimos anos,
residir en el municipio, y haber votado en las elecciones recientes. Se elabor6é una base datos y a partir
de citas previamente acordadas se aplico el instrumento. También se acudié a la técnica “Bola de nieve”
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio, 2010).

La aplicacion de los instrumentos se cumplié durante el primer semestre del ano 2015. En total
participaron de este ejercicio 249 personas de las cuales 61% fueron hombres y 39% mujeres, en edades
comprendidas entre los 22 y 51 afios de edad.

Frente a la pregunta qué medios prefieren los consultados para informarse, estos senalaron que su
principal medio para informarse es la radio con 24%, le sigue la television nacional con 16% y televisién
regional con 17%, la web obtuvo un 13% y la prensa local obtuvo un 12% de preferencia.

Con respecto a su participacion con las redes sociales, el 61% de los lideres afirman hacer parte de las
Redes Sociales y 39% dijo no hacer parte de estas. De igual manera dicen pertenecer a redes sociales,
siendo Facebook la de mas adeptos, El 50%. 16% dicen tener cuenta Twitter, 16% participa en sitios web
y 12% lo hace en YouTube y Otras con 6%.

Los consultados dijeron informarse de la administracion municipal en 18% en reuniones de Juntas de
Accién Comunal, le siguen en orden: medios masivos 15%, 13% Redes Sociales, Asambleas 12%, sitios
web 10%, boletin impreso 10%. Con menos del 7% estan Vecinos y amigos, plegables con 5%, Cabildo
Abierto 4%, igual que intervencién publica del mandatario y otro con 1%. (Ver grafico 1).



Grafico 1. Informacion sobre gestidon de la administracion.
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Con respecto a los medios de informacion a los que acuden los lideres para profundizar un tema en
particular se dividen en dos grandes grupos: personales y TIC. De los primeros hacen parte Secretarios de
Despacho con 13%, Lider comunitario 12%, Oficina de Prensa 11%, Oficina de Informacién 10%. De TIC
estan: Pagina web de la alcaldia con 13%, y la herramienta Encuesta-Foro de la pagina web con un 9%,
cuenta Facebook de la Alcaldia 9% y la seccién Prensa de la pagina web con un 3%.

Para los consultados los medios masivos con 22%, las reuniones con 19%, los plegables con 15%,
las Redes Sociales con 12%, el boletin impreso con 11%, los Sitios web y correo electrénico con 10% vy
sesiones de cabildo abierto con 10%, son las opciones que deberia utilizar la Alcaldia para fortalecer los
procesos de informacion en actividades de Rendicién de Cuentas, RC.

Haciendo la claridad que es un ejercicio inicial, es posible dilucidar tendencias y desde ella generar
analisis:

» Estapresente enlosresultados que la participacion en lo publica del grupo encuestado es significativa,

toda vez que esta atento a informarse, accede y usa medios de informacién masiva, de contacto
personal y tecnolégico.

» Igualmente se advierte la actitud de consumo y produccién de contenidos. Se evidencia cuando hace
contacto a través de la pagina web de la Alcaldia (13%) y pregunta en las herramientas Encuesta-
Foro (9%), Facebook (9%) y Prensa (3%).



* No obstante el contacto personal para el lider social es fundamental. En sus respuestas se evidencia
cuando busca al funcionario encargado (13%) para solventar dudas sobre un tema especifico y al
Lider Comunal (12%) o en su defecto acude a las Oficinas de Informacién (11%) y Prensa (10%).
Igual posicidn asume para conocer sobre lo que esta ocurriendo con la administracion publica y al
momento de proponer como se debe informar sobre Rendicién de Cuentas las reuniones (19%) y los
Cabildos Abiertos (8%) siendo estas sus opciones.

En sintesis, la Comunicacion Publica que proponen Demers y Lavigne (2007) en relacion a la existencia
de produccioén, tratamiento, difusién y retroaccion de la informacién entre la administracion publica y sus
lideres, se esta generando. Pero, la participacion de instituciones u otros organismos que intervienen o
tiene relacion con lo publico, no es cercana.

En lo que respecta a la comunicacién entre redes, se muestra un interés y algun dominio por parte de
los lideres con las TIC, habria que indagar mas sobre como los generadores de contenido, en este caso
las Oficinas o gabinetes de Prensa estan trabajando en ese aspecto y cdmo realizan su procesos de
retroalimentacion por este medio, ya que los lideres manifiesta acudir a ellos.

Vale la pena senalar que se han ampliado canales difusores, pero ejercicios participativos y democraticos
todavia en estan por desarrollarse.

La comunicacion estratégica y la tactica como propuesta

Pero, de qué manera se pueden abordar desde escenarios locales estos ejercicios de gobernabilidad
desde la TIC. Una primera opcion es la Comunicacion Estratégica y aqui resulta clave aludir a Daniel
Scheinsohn quien al respecto manifiesta:

Estrategia es el lenguaje y constructo decisional compuesto por premisas generales que orientan a otras
decisiones derivadas que persiguen configurar una determinada dinamica del poder tal que permita
concretar los propédsitos fundamentales de manera sustentable, y a la vez preservar los intereses vitales.
Supone practicas y un proceso con instancias de formalizacion, emergencia y/o aprendizaje que se
constituyen en un ejercicio continuo y prolongado de ajustes reciprocos entre medios y fines (Scheinsohn,
2011, p.31).

En el mismo sentido, una comunicacion que pretenda ser estratégica debe elevarse a un plano totalizante
e integrador que conciba la organizacién de forma holistica y a sus diversos publicos como interlocutores,
si busca contribuir al logro de los propdsitos fundacionales.

En consecuencia, en este mundo de los intangibles, (la imagen, los significados compartidos y la
reputacion) la comunicacién estratégica se convierte en un impulsor de la creacion de valor en la medida
que pretende afectar las percepciones y la valoracion que los diferentes publicos de interés tengan de la
organizacion, para llevarla a altos niveles de favorabilidad, fidelidad y compromiso por los propdsitos que
resulten de interés segun las expectativas de cada segmento.

Sin embargo, el disefio estratégico de la comunicacion es antecedido por multiples pasos definidos por
Capriotti (1999) en su modelo de gestion que parte de la definicion de un Perfil de Identidad Corporativo,
PIC, basado en un analisis interno y externo de la organizacion en cuestion, el cual debe compararse con
la imagen que los diferentes publicos de interés posean de la marca corporativa para luego definir un plan
estratégico de comunicacién que se debe socializar e implementar para impactar los diversos publicos
comprometidos. Lo cual es obviamente aplicable a las organizaciones del Estado.



La estrategia propuesta por tanto es la de Movilizaciéon Ciudadana Digital, MCD, que consiste en el proceso
de construccién de toda una red de actores politicos interesados en desarrollar acciones en favor de los
planes y programas de gobierno, a fin de ser cogestores y creadores de nuevas postura que le aporten a las
propuestas presentadas por el mandatario en su plan de gobierno y defiendan asertivamente las iniciativas
que contribuyan al mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades, pero también asuman una posicion
critica para argumentar aquellas propuestas que puedan ir en contravia del bienestar comun.

Para lograr lo planteado se requiere, ademas de plataformas digitales, asumir la comunicacién mas alla
de la informacion masiva para pretender un acercamiento y entendimiento mutuo Grunig y Hunt (2000) y
llegar a la accion efectiva o movilizacion, para alcanzar el objetivo de propiciar la participacion activa (mas
alla del voto), retroalimentacién y co-creacion del ciudadano frente al plan de gobierno, donde claramente
se busca cautivar a individuos, colectividades, comunidades y movimientos sociales en favor de un proyecto
de ciudad conjunto.

Por tanto, se propone tener en cuenta pautas a manera de tacticas que tendran que articularse segun
los objetivos del plan del gobierno respectivo, aqui algunas:

* Entender que por la naturaleza de la organizacion publica, la Responsabilidad Social le atafie
principalmente y debe ser entendida como un una estrategia que hace parte del modelo de gestion
publica, y debe pretender un gran impacto, por cuanto se concibe a partir de proyectos a largo plazo,
incluso mas alla del periodo del gobernante de turno, en pro del mejoramiento de la calidad de vida
y del bienestar ciudadano.

» Disefar una comunicacion mas efectiva al lograr la adecuada combinacién entre los medios digitales
y los masivos, asegurando un mayor cubrimiento, pero también un acercamiento a los diferentes
publicos que hoy desean opinar y participar en el proyecto de ciudad definido por el Alcalde.

* Armonizar y articular, segun el tipo de audiencia, los medios tradicionales con los digitales para
ampliar la cobertura y aceptacion en diferentes localidades, en especial en aquellas donde no hay
un fuerte acceso o conocimiento de las TIC.

» Capacitar a los ediles y presidentes de las Juntas de Accién Popular, como lideres de opinién en el
manejo de las TIC para que como usuarios puedan ser a su vez gestores de la informacién que se
reporte a la Alcaldia.

» Usar estratégicamente el lenguaje audiovisual y digital para informar, persuadir, generar interés,
buscar adeptos o aliados que finalmente decidan movilizarse en pro de las causas comunes que
lidera el gobernante, e invite a otros a respaldar las medidas aplicadas.

A manera de conclusiones

Los cambios politicos y sociales de este nuevo milenio obligan a los lideres y dirigentes politicos a
comprender y asumir que los procesos de la comunicacion e informacién han dejado de ser unidireccionales
y jerarquicos, pasando a campos de accién dinamicos y multidireccionales. Por ende la administracion
publica hoy debe dejar de actuar como una instancia lejana con sus publicos y aceptar que desde las TIC
su labor puede en un alto grado verse fortalecida o debilitada y esto se logra evidenciar, dependiendo del
modelo estratégico de comunicacion que se asuma.

Es desafortunado que hoy los lideres politicos mantengan acciones de contacto con sus gobernados
solo desde informes televisivos o radiales, existiendo diversidad de medios electronicos, en ocasiones
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gratuitos para llegar mas y de mejor manera a sus publicos. Es momento de hacer llamados a los gabinetes
de comunicacioén o las Oficinas de Prensa para que superen los medios tradicionales. Pronunciamientos
como los de Vega (2009) son validos y respaldados “La CPG debe dejar de ser un campo eminentemente
descriptivo y convertirse en centro de atencién de la investigacién sobre difusidén de la informacion politica,
construccion de la noticia, relaciones entre poder y los medios, procesos de legitimacidén politica o estudios
sobre el poder las élites politicas” (Vega, 2009, p.143).

Si el objetivo es dinamizar lo publico a través de las TIC, es necesario que ambos actores Administracion
publica y Ciudadanos accedan y dominen dichas herramientas, para lograrlo se requieren politica publica
de educacion y formacion en tecnologias. De nada servira una informacién adecuada y estéticamente
presentada, si el usuario desconoce su existencia y cdmo acceder a la misma o si lo que alli encuentra
no le significa nada, pues se limita a datos e informes técnicos. Establecer un estilo de comunicacién al
ciudadano deber ir a la par de la creacion de espacios de acercamiento.
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