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RESUMEN

Este estudio analizalainfluencia de lacomunicacion asertiva en la gestion de las relaciones publicas en el ambito
organizacional publico local. Bajo un enfoque cualitativo y un disefio fenomenoldgico, se realizaron entrevistas
semiestructuradas a cinco actores estratégicos: funcionarios del area de comunicacidon, especialista en
relaciones publicas, periodista, lider comunitario y ciudadano. Los resultados revelan que, aunque se reconoce
laimportancia de la claridad, la coherenciay la empatia para fortalecer vinculos con la ciudadania, su aplicaciéon
carece de planificacion y protocolos definidos. Se identificaron barreras como la falta de segmentacion de
audiencias, desactualizacién de informacion, escasa promocién de espacios participativos y ausencia de
protocolos para la gestion de crisis. Asimismo, se evidencio una necesidad urgente de profesionalizacion y
capacitacion continua del equipo de comunicacién. Se concluye que laimplementacion de estrategias asertivas
integradas a la planificacién institucional es clave para mejorar la eficacia comunicacional, la confianza publica
y la participacion ciudadana.

Palabras clave: comunicacion asertiva, relaciones publicas, gestiéon publica, participacion ciudadana,
comunicacién estratégica.

ABSTRACT

This study analyzes the influence of assertive communication on public relations management within the local
public organizational sphere. Using a qualitative approach and a phenomenological design, semi-structured
interviews were conducted with five strategic actors: communication department officials, a public relations
specialist, a journalist, a community leader, and a citizen. The results reveal that, although the importance of
clarity, coherence, and empathy in strengthening ties with citizens is recognized, its application lacks planning
and defined protocols. Identified barriers include the absence of audience segmentation, outdated information,
limited promotion of participatory spaces, and the lack of crisis management protocols. Furthermore, there
is an urgent need for the professionalization and continuous training of the communication team. The study
concludes that implementing assertive strategies integrated into institutional planning is key to improving
communication effectiveness, public trust, and citizen participation.

Keywords: assertive communication, public relations, public management, citizen participation, strategic
communication.

RESUMO

O Este estudo analisa a influéncia da comunicacdo assertiva na gestdo de relacdes publicas em organizacGes publicas
locais. Utilizando uma abordagem qualitativa e um delineamento fenomenoldgico, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas com cinco stakeholders estratégicos: responsdveis pela comunicacdo, um especialista em relacdes
publicas, um jornalista, um lider comunitario e um cidaddo. Os resultados revelam que, embora seja reconhecida a
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importancia da clareza, coeréncia e empatia no fortalecimento dos lagos com os cidaddos, sua implementagdo
carece de planejamento e protocolos definidos. Foram identificadas barreiras como a falta de segmentacdo do
publico, informacdes desatualizadas, promocdo limitada de espacos participativos e a auséncia de protocolos de
gerenciamento de crises. Além disso, ficou evidente a necessidade urgente de profissionalizacdo e treinamento continuo
da equipe de comunicacdo. Conclui-se que a implementacdo de estratégias assertivas integradas ao planejamento
institucional é fundamental para melhorar a eficacia da comunicacdo, a confianca publica e a participacdo cidada.
Palavras-chave: comunicacdo assertiva, relagdes publicas, gestdo publica, participacdo cidadad, comunicacdo estratégica.
publico
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Introduccion

En La comunicacién asertiva constituye un pilar fundamental para el fortalecimiento de las relaciones
publicas en el ambito organizacional. Su correcta implementacién no solo permite transmitir mensajes
de manera clara y respetuosa, sino que también fomenta la confianza, la transparencia y la participacion
de los diferentes publicos. En el contexto de la gestion publica local, el didlogo bidireccional y la
coherencia comunicativa son elementos esenciales para construir vinculos sostenibles con la ciudadania.
Esteestudioseorientaaanalizarcomolacomunicacidnasertivainfluyeenlaefectividad delasrelacionespublicas,
identificando barreras, practicas y oportunidades de mejora. Se parte de la premisa de que una comunicacién
estratégicayempaticapotencialapercepcionpositivadelaorganizacion,mejoralacoordinaciéninternaycontribuye
a la resolucién efectiva de conflictos. Asimismo, se reconoce que el asertividad comunicacional, cuando estd
respaldadaporpoliticasy protocolosclaros, facilitalagestién de crisisy promueve unaimageninstitucional solida.
Esteenfoque, ademas, actla como catalizador paralainnovaciénenlos procesos de comunicacion, favoreciendo
la inclusion de todos los sectores sociales. De igual manera, estimula la participacién de la ciudadania en la
construccién de soluciones colectivas, consolidando asi un modelo de gestion mas democratico y eficiente.
La literatura especializada converge en que la comunicacion asertiva es una competencia estratégica para la
gestion publicay, en particular, paralasrelaciones publicas (RR. PP.) entendidas como funcién de construccion de
confianza, legitimidady didlogo con publicos multiples. Desde una mirada organizacional, el asertividad combina
claridad expresiva, respetoy coherencia entre loque se dicey lo que se hace, reduciendo tensiones, previniendo
conflictos y mejorando la percepcién ciudadana (Becerra & Vinces, 2025). Este encuadre sirve de base para el
presente estudio y guia la definicion de dimensiones analiticas como claridad y comprensién, lenguaje verbal y
no verbal, estrategias comunicacionales, imagen institucional, participacion ciudadana y manejo de conflictos.
Diversos autores definen la comunicacion asertiva como la habilidad de expresar ideas y emociones
de manera clara, directa y respetuosa, protegiendo derechos propios y ajenos (Gaeta & Galvanovskis,
2009); (Caballo, 1997). En el ambito organizacional, se la vincula con empatia, motivacién y clima laboral
positivo, efectos que repercuten directamente en la eficacia institucional (Becerra & Vinces, 2025).
La literatura enfatiza que no es Unicamente una habilidad interpersonal, sino un recurso estratégico
cuando se integra a procesos, protocolos y formacion continua del personal (Prieto & Loor, 2021).
La dimensién claridad y comprension requiere un lenguaje directo, comprensible y contextualizado (Olarte
Velasquez, 2024);(Gédmez Palomino, 2011), mientras que el lenguaje verbal y no verbal debe mantener
coherencia para reforzar el sentido del mensaje y generar credibilidad (Berlo, 1987);(Knapp, 1980).
Las RR. PP. se conciben como una funcion de gestion estratégica orientada a construir relaciones mutuamente
beneficiosas con publicos internos y externos, mediante planificacion sostenida, escucha activa y evaluacién
(Cutlip, et al., 2006); (Ramirez & Sanchez, 2009). Los modelos contemporaneos recomiendan transitar de
la transmision unidireccional de informacién hacia enfoques bidireccionales y simétricos que fomenten el
didlogo y la negociaciéon (Grunig & Hunt, 2007). La profesionalizaciéon del area implica perfiles especializados,
uso de métricas y analisis de percepcién, asi como protocolos de actuacion en crisis (Avilia, 1999)(Canel
& Sanders, 2010). En este marco, la imagen institucional se asocia a percepciones construidas por los
publicos a partir de atributos y experiencias (Herrera & Nufiez, 2021). La coherencia entre discurso y acciéon
es clave para la credibilidad; su ausencia puede derivar en “comunicacién de fachada” (Beltran, 2006).
El marco normativo ecuatoriano establece la participacién como principio rector de la comunicacién
publica (ASAMBLEA NACIONAL DEL ECUADOR, 2008). No obstante, estudios recientes sefialan una
brecha entre la existencia legal de mecanismos y su efectividad real, debido a la escasa promocion,
accesibilidad y procesamiento de aportes ciudadanos (Montecinos & Contreras, 2019). La
comunicacién asertiva aporta herramientas para escuchar, validar y responder con respeto y claridad,
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facilitando la inclusién de los resultados de la participacion en las decisiones comunicacionales.

Lagestiéncomunicacionalencrisisrequiereprotocolosclaros,rolesdefinidos, mensajesclavesegmentadosyciclos

de monitoreo—respuesta—evaluacion (Rivadeneira Guallo, 2020). La ausencia de estos instrumentos en entornos

locales lleva a improvisacion y pérdida de confianza. La asertividad, al priorizar claridad y empatia, puede ser un

estandarminimoderespuesta, siemprequeestéinstitucionalizadaenmanuales, simulacrosyplanespreventivos.
Del corpus tedrico revisado surgen cinco tendencias relevantes:

1. De la informacién al didlogo: transicion hacia modelos simétricos y participativos (Grunig & Hunt,
2007).

2. Profesionalizacion y datos: uso creciente de métricas y segmentacion para orientar RR. PP. (Canel &
Sanders, 2010).

3. Integralidad estratégica: necesidad de alinear comunicacién, RR. PP. y objetivos institucionales (Van
Riel, 1997).

4, Enfoque intercultural: adaptacion de lenguajes y formatos a contextos diversos (ASAMBLEA NACIONAL
DEL ECUADOR, 2013).

5. Protocolizacion de crisis: planes preventivos con vocerias definidas (Rivadeneira Guallo, 2020).

Las brechas recurrentes incluyen la ausencia de planes de formacién continua, evaluacion insuficiente de
estrategias, baja activacion de mecanismos participativos y falta de coherencia en la comunicacién de crisis
(Beltran, 2006) ;(Canel & Sanders, 2010). Estos vacios son los que aborda el presente estudio, al sistematizar
categorias como tono técnico con baja conexién emocional, barreras de segmentacion e inmediatez,
participacion limitada y capacitacién heterogénea.

Tabla 1. Sintesis del estado del arte sobre comunicacidn asertiva y relaciones publicas en el ambito organizacional publico

Autor/ay afio

Aporte tedrico

Relacion con el presente estudio

(Gaeta & Galvanovskis,
2009)

Definen la comunicacion asertiva como
la expresion clara y honesta de ideas y
sentimientos, respetando derechos propios y

ajenos.

Proporciona la base conceptual para el
analisis de la comunicacién asertiva en

contextos publicos.

(Caballo, 1997)

Desarrolla el marco para evaluar y entrenar
habilidades sociales, incluyendo la asertividad

como competencia comunicativa clave.

Sustenta la dimensién de claridad y respeto

en la comunicacién interna y externa.

(Becerra & Vinces, 2025)

Vinculan la asertividad con la empatia, la
motivacion y un clima laboral positivo que

repercute en la eficacia institucional.

Refuerza la idea de que la comunicacion

asertiva impacta en la gestion organizacional.

(Olarte Velasquez, 2024)

Sefiala que la claridad comunicacional
requiere lenguaje directo y comprensible para

audiencias diversas.

Aporta criterios para evaluar la claridad de los

mensajes en el drea de comunicacion.

(Gémez Palomino, 2011)

Destaca la comprensién como proceso
interactivo que involucra al emisory al

receptor.

Orienta el anélisis de la efectividad

comunicativa en distintos publicos.

(Berlo, 1987) y (Knapp,
1980)

Plantean la congruencia entre lenguaje verbal

y no verbal como clave para la credibilidad.

Sirve de base para examinar la coherencia

comunicativa en portavoces institucionales.

(Cutlip, et al., 2006)

Definen las RR. PP. como gestidn estratégica
de relaciones beneficiosas con publicos

internos y externos.

Fundamenta la dimension relacional del

estudio.

(Grunig & Hunt, 2007)

Proponen el modelo bidireccional simétrico
para fomentar didlogo y toma de decisiones

compartidas.

Inspira la propuesta de estrategias

participativas en la comunicacién publica.

(Avilia, 1999)

Describe acciones operativas de RR. PP.
(eventos, medios, sondeos) integradas en

planes estratégicos.

Refuerza la importancia de integrar acciones

tacticas a una estrategia global.

(Herrera & Nufez, 2021)

La imagen institucional se construye con
percepciones sostenidas por coherencia entre

discurso y accion.

Justifica la necesidad de coherencia para

fortalecer la imagen publica.

(Beltran, 2006)

Advierte sobre la “comunicacién de fachada”

como riesgo para la confianza ciudadana.

Aporta el marco critico para evaluar la

autenticidad del discurso institucional.

461




(Montecinos & Contreras,
2019)

Sefialan que la efectividad de la participacion
depende de su promocion y accesibilidad

reales.

Fundamenta el analisis de los mecanismos

participativos existentes y su activacion.

(ASAMBLEA NACIONAL
DEL ECUADOR, 2008)
(Rivadeneira Guallo,
2020)

Establece principios de comunicacién
inclusiva, participacién ciudadana e
interculturalidad.

Recomienda protocolos de crisis con roles y
vocerias definidos, mensajes segmentados y

planificacion preventiva.

Proporciona el marco legal que respalda la
necesidad de asertividad e inclusion.
Orienta la propuesta de institucionalizar
protocolos de crisis en la comunicacion

publica.

(Canel & Sanders, 2010)

Resaltan la profesionalizacion y evaluacion

continua para la eficacia comunicacional.

Refuerza la recomendacion de capacitacion

permanente del personal de comunicacion.

(Van Riel, 1997)

Plantea que la comunicacion institucional

debe proyectar identidad solida y coherente.

Sustenta la recomendacién de alinear la

comunicacion asertiva con la identidad

organizacional.

Metodologia

Enfoque y disefio de investigacion
Elestudiose desarrolld bajo un enfoque cualitativo, con el objetivo de comprendereinterpretar las percepciones
y experiencias relacionadas con la comunicacion asertiva y la gestion de las relaciones publicas en un contexto
organizacional publico local. Se adoptd un disefio fenomenoldgico, que permitid explorar en profundidad la
forma en que los actores involucrados experimentan y atribuyen significado a estos procesos comunicativos.
Tipo y alcance de la investigacion
La investigacion fue de tipo descriptivo, orientada a caracterizar las practicas comunicacionales y su relacién
con la gestion de relaciones publicas, sin pretender establecer relaciones causales ni generalizar resultados.
El alcance se centré en describir y analizar dimensiones como claridad y comprensién, lenguaje verbal y no
verbal, estrategias comunicacionales, imagen institucional, participacion ciudadana y manejo de conflictos.

Poblacion y muestra

La poblacion de referencia incluyod funcionarios del drea de comunicacién y actores externos con vinculacién
directa o indirecta en los procesos comunicativos.
La muestra estuvo conformada por cinco participantes seleccionados mediante muestreo no probabilistico
por criterios:

a) Dos funcionarios del area de comunicacion.
b) Un especialista en relaciones publicas.

c) Un lider comunitario.

d) Un periodista local.

Como criterios de inclusion se considerd una experiencia minima de seis meses en funciones relacionadas y
la disposicion a participar en entrevistas. Se excluyd a personas sin experiencia relevante o que no aceptaran
participar voluntariamente.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizod la entrevista semiestructurada como principal técnica de recoleccién de informacién, disefiada para
explorar en profundidad las dimensiones de estudio. La guia de preguntas abordd aspectos como:

. Percepcidn sobre la claridad y comprension de los mensajes institucionales.
o Coherencia entre lenguaje verbal y no verbal en la comunicacion publica.

. Estrategias utilizadas para diferentes publicos.

o Mecanismos de participacion ciudadana.

o Protocolos de manejo de crisis.

Las entrevistas fueron aplicadas de forma individual, registradas y posteriormente transcritas para su analisis.
Procedimiento

1. Revisién documental: analisis del marco tedrico y normativo relacionado con comunicacién asertiva y
relaciones publicas.

2. Disefio de la guia de entrevistas: basada en la matriz de operacionalizacion de variables.

3. Aplicacién de entrevistas: coordinadas previa autorizacién de los participantes y garantizando
confidencialidad.

4, Transcripcion y codificacion: identificacion de categorias y subcategorias emergentes.
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5. Analisis tematico: interpretaciéon de los hallazgos en relacion con la literatura y el marco conceptual.

Tabla 2. Categorizacion tematica y triangulacion metodoldgica

Fuentes Técnicas Teoria

Actores institucionales, actores sociales y | Entrevistas semiestructuradas, analisis de | Conceptos de comunicacion estratégica,

actor mediatico. contenido y categorizacion cualitativa. asertividad y relaciones publicas.

La triangulacién permitié contrastar coincidencias y divergencias en las percepciones, fortaleciendo la validez de los resultados.
Analisis de Resultados

Tabla 3. Estilo de comunicacidn percibido por los actores entrevistados

Actor entrevistado Percepcion principal Observaciones

Funcionarios de comunicacion | Estilo técnico y funcional Consideran que cumple con la claridad
necesaria, pero sin énfasis en conexién

emocional.

Especialista en RR. PP. Comunicacion directa y clara Recomienda mayor personalizacion del

mensaje y adaptacién al contexto.

Periodista Comunicacion mixta y reactiva | Sefiala poca planificaciéon y bajo impacto
emocional.
Lider comunitario Comunicacion accesible con Requiere fortalecer contacto con
lideres sectores no organizados.
Ciudadano Comunicacién pragmatica pero | Falta conexién emocional y lenguaje
distante adaptado.

El predominio de unenfoquetécnicoyfuncional, aunque garantiza precision en lainformacion, limitala conexion
emocional con la ciudadania. De acuerdo con (Cutlip, et al., 2006), la efectividad en relaciones publicas no se
basa Unicamente en la exactitud de los datos, sino en la capacidad de generar identificacién y confianza. La
percepcion de los actores externos confirma que la ausencia de calidez comunicativa puede reducir el impacto
social de los mensajes. La comunicacién necesita equilibrar la claridad técnica con un enfoque mas humano,
que refuerce la empatia y la cercania institucional.

Tabla 4. Barreras comunicacionales identificadas

Barrera Descripcién Impacto
Desactualizacién de datos Listados de contactos comunitarios sin Pérdida de alcance y retrasos en la difusion de
mantenimiento informacién.

Falta de segmentacién de audiencias | Mensajes generalistas para publicos diversos | Disminuye la relevancia y comprension del

mensaje.
Lentitud en la respuesta Tiempos de atencion prolongados Genera desconfianza y percepcion de poca
eficiencia.
Lenguaje inadecuado Uso de términos poco accesibles para la Reduce comprension y aceptacion del
comunidad mensaje.

Las barreras detectadas —falta de segmentacion, desactualizacién de datos, lentitud en la respuesta y lenguaje
poco adaptado— afectan la eficacia de los mensajes y confirman lo que plantea (Kotler & Keller, 2016): la
segmentacion de audiencias y la adecuacién del lenguaje son esenciales para llegar a publicos diversos. La
lentitud en las respuestas, ademas, debilita la percepcién de eficiencia y compromiso. Superar estas barreras
requiere protocolos claros de actualizacién de informacion, segmentacion de mensajes y estandares de tiempo
de respuesta.

Tabla 5. Aplicacion de la comunicacidon asertiva

Elemento clave Situacién actual Observaciones

Claridad del mensaje Presente, pero no sistematica Depende de cada funcionario.

Coherencia comunicativa | Parcialmente presente No existe protocolo que la garantice.
Empatia Reconocida como importante No se mide ni se entrena de forma formal.

Aungue se reconoce la importancia de la claridad, coherencia y empatia, estas habilidades no estan integradas
en un protocolo formal. Segun (Alberti & Emons, 2008), la asertividad no solo depende de competencias
individuales, sino de estructuras institucionales que la promuevan y midan. En este caso, la ausencia de un plan
formal deriva en una aplicacion desigual. Se debe institucionalizar la comunicacién asertiva con capacitaciones
y guias de buenas practicas, garantizando su uso transversal.
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Tabla 6. Estrategias de relaciones publicas detectadas

Estrategia Aplicacion actual Limitaciones
Campafias educativas Implementadas de forma puntual | No hay seguimiento ni evaluacién de impacto.
Uso de medios radiales y redes sociales | Recurrente Falta segmentacién de audiencias y diversidad

de formatos.

Visitas comunitarias Se realizan bajo demanda No integradas a un plan continuo.

Avanzadas comunitarias Aplicadas por personal de RR. PP. Sin sistematizacion para medir resultados.
Las campafias educativas, el uso de medios radiales y las visitas comunitarias son esfuerzos positivos, pero
carecen de continuidad y evaluacién de impacto. Esto coincide con (Grunig & Hunt, 2007), quienes sostienen
que la comunicacion estratégica requiere planificacién, ejecucién y medicidn ciclica para ser efectiva.

Las estrategias deben integrarse en un plan anual de relaciones publicas con indicadores claros de seguimiento
y evaluacién.

Tabla 7. Participacion ciudadana

Mecanismo Existencia | Efectividad percibida

Audiencias publicas Si Acceso limitado, poco promovidas.
Consejos consultivos Si Baja frecuencia de uso.

Redes sociales Si No reemplazan el didlogo presencial.
Contacto directo con Si Favorece a grupos organizados, excluye
autoridades a otros.

Aunque existen canales formales como audiencias publicas y consejos consultivos, su baja promocién vy
accesibilidad limitan la inclusidon (Arnstein, 1969) en su “escalera de la participacion” plantea que la verdadera
participacion ocurre cuando los ciudadanos pueden influir activamente en las decisiones; en este caso, las
practicas actuales se ubicarian en niveles de consulta sin poder decisorio. Es necesario ampliar la difusion de
los espacios participativos y disefiar formatos accesibles para sectores no organizados.

Tabla 8. Manejo de crisis comunicacional

Elemento Situacion actual Observaciones

Protocolos formales No existen Las respuestas son improvisadas.

Vocerias definidas No establecidas Falta consistencia en los mensajes.

Mensajes por publico objetivo | No definidos Se envian mensajes genéricos en
crisis.

La inexistencia de protocolos formales genera respuestas improvisadas y mensajes poco segmentados, lo que
coincide con (Fearn-Banks, 2016) quien advierte que la improvisacion en crisis dafia la reputacién y genera
incertidumbre en los publicos. Se debe establecer un plan de comunicacion de crisis con roles, vocerias y
mensajes predefinidos por tipo de publico.

Tabla 9. Capacitacion y profesionalizacion

Aspecto Situacion actual Consecuencia

Formacion académica del Heterogénea Diferencias en la calidad de la

equipo comunicacion.

Capacitacion continua Inexistente Falta actualizacion en tendencias y
técnicas.

Especializacion en manejo de | Escasa Respuestas improvisadas y baja

imagen y crisis coherencia comunicativa.

La heterogeneidad en la formacién del equipo de comunicacidén y la ausencia de capacitacién continua
repercuten directamente en la calidad y coherencia de los mensajes. Segun (Wilcox, et al., 2012), un equipo
de relaciones publicas necesita actualizacién constante para adaptarse a cambios tecnolégicos, sociales y
mediaticos.

Se requiere un programa de formacion permanente en comunicacién estratégica, manejo de crisis y técnicas
de relaciones publicas.

El grafico radar muestra un alto nivel de coincidencia entre las tres fuentes de informacién en la mayoria de las
categorias analizadas. Se observa una convergencia total en estilo de comunicacion, barreras comunicacionales
y estrategias de relaciones publicas, lo que confirma que las limitaciones detectadas no dependen de un Unico
punto de vista, sino que son problemas estructurales reconocidos por distintos actores.

En comunicacién asertiva y participacion ciudadana el nivel de coincidencia es ligeramente menor, pero aun

consistente, lo que indica que, aunque existe un reconocimiento general de sus debilidades, las percepciones
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pueden variar en funcion del rol y la experiencia de cada participante.
Finalmente, en manejo de crisis y capacitacion del equipo, las tres fuentes coinciden en calificar estas dreas con
los puntajes mas bajos, evidenciando que son los puntos criticos mas urgentes de atender. Esta homogeneidad
en la percepcion refuerzala necesidad de priorizar acciones estratégicas inmediatas para fortalecer la capacidad
de respuesta institucional y profesionalizar la gestion comunicacional.

Discusion y resultados

Los resultados obtenidos evidencian que, aunque existe una conciencia generalizada sobre la importancia
de la comunicacion asertiva en la gestién institucional, su aplicacion presenta un caracter fragmentado y
dependiente de las capacidades individuales de los funcionarios. Este hallazgo coincide con lo planteado por
(Alberti & Emons, 2008), quienes sostienen que la asertividad no debe depender Unicamente de habilidades
personales, sino que requiere respaldo estructural y capacitacién constante para asegurar su implementacion
efectiva.

En relacion con el estilo de comunicacién, el predominio de un enfoque técnico y funcional, si bien garantiza
precision, limita la cercania con la comunidad. La literatura (Cutlip, el al., 2006) sefiala que el éxito de las
relaciones publicas radica en un equilibrio entre exactitud y conexion emocional, lo que sugiere la necesidad
de incorporar estrategias narrativas y de storytelling que humanicen los mensajes.

Las barreras comunicacionales identificadas —como la falta de segmentacion, la desactualizacién de datos y
el uso de un lenguaje poco adaptado— confirman lo expuesto por (Kotler & Keller, 2016) sobre la importancia
de la personalizaciéon de los mensajes y la gestion proactiva de la informacion. Estas limitaciones no solo
reducen el alcance de la comunicacion, sino que también afectan la percepciéon de eficiencia y transparencia
institucional.

En cuanto a las estrategias de relaciones publicas, las iniciativas detectadas (campafias educativas, uso de
medios radiales, visitas comunitarias) muestran potencial, pero carecen de una planificacién estratégica
integral y mecanismos de evaluacion de impacto. Segun (Grunig & Hunt, 2007), la comunicacion estratégica
efectiva requiere un ciclo continuo de planificacion, ejecucién, evaluacién y ajuste, elemento ausente en el
escenario analizado.

La participacion ciudadana se presenta como un espacio subutilizado. Aunque existen mecanismos formales,
su limitada promocidn y accesibilidad reducen el alcance inclusivo. Esta situacidn se alinea con la advertencia
de (Arnstein, 1969), en su “escalera de la participacion”, que resalta como muchas practicas se quedan en
niveles consultivos sin llegar a la toma de decisiones compartida.

En el manejo de crisis, la inexistencia de protocolos formales y mensajes diferenciados por publicos confirma
lo sefialado por (Fearn-Banks, 2016), quien destaca que la improvisacién comunicacional en contextos criticos
puede generar confusién, pérdida de credibilidad y dafio reputacional. La evidencia sugiere que la planificacion
previay la capacitacion en vocerias especializadas son imprescindibles para mejorar la capacidad de respuesta.
Finalmente, la capacitacion y profesionalizacion del equipo de comunicacion emerge como un aspecto critico.
La falta de actualizacién continua y de perfiles especializados repercute directamente en la calidad de la
gestion comunicacional. (Wilcox, el al., 2012) insisten en que un equipo de relaciones publicas debe adaptarse
a cambios tecnoldgicos y sociales mediante procesos formativos permanentes, lo que en este caso se presenta
como una oportunidad de mejora inmediata.

En sintesis, la discusion de los resultados pone en evidencia que la gestion comunicacional requiere pasar de
una logica reactiva y fragmentada a un enfoque estratégico, planificado y evaluado, respaldado por protocolos
claros, segmentacion de audiencias, capacitacion constante y un compromiso real con la participacion
ciudadana inclusiva.

Conclusiones

La comunicacion institucional carece de un enfoque estratégico integral, evidenciando debilidades en
la planificacién, segmentacién de audiencias y coherencia de los mensajes, lo que limita su impacto vy la
construccién de confianza ciudadana.

La ausencia de protocolos formales de comunicacion asertiva y de crisis provoca respuestas improvisadas,
disminuye la efectividad de las relaciones publicas y aumenta la vulnerabilidad institucional ante situaciones
criticas.

La participacion ciudadana se encuentra subutilizada, ya que los mecanismos existentes no garantizan inclusién
efectiva ni incidencia real en la toma de decisiones, manteniéndose en niveles consultivos.
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La falta de capacitacidon continua y profesionalizacién del equipo de comunicacién representa un factor critico
que repercute directamente en la calidad, coherencia y pertinencia de la gestion comunicacional.
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