Gutiérrez, E. y La Porte, M. T.
(2013). Tendencias emergentes en
la comunicacion de instituciones.
Barcelona: UOCpress.

Ana Maria Cordoba Hernandez'

En medio dela constante ola de protestas masivas, de 2011 hasta hoy,
que ha puesto a temblar las estructuras politicas, econémicas y sociales en
las que se habia cimentado la sociedad tradicional, surgen tendencias y con-
ceptos que intentan ser una alternativa ala crisis institucional que vivimos.
Tendencias emergentes en la comunicacion de instituciones puede servir de luz
a numerosos organismos politicos, sociales o privados que busquen hacer
frente a la emergencia de una ciudadania que reclama una mayor partici-
pacion y transparencia, donde el eje central sea una gestién “con el pueblo
y no solo para el pueblo” (p. 10), por considerar que el gobierno y la admi-
nistracion de los asuntos publicos, de “sus asuntos”, se han convertido en
un evidente fracaso.

Ellibro, como explican sus editoras Gutiérrez y La Porte en la introduc-
cién, recoge los resultados del proyecto “Un nuevo modelo de comunicacion
para las instituciones”, desarrollado entre 2010 y 2012, con la financiacién
del entonces Ministerio de Ciencia e Innovacién del Gobierno de Espa-
na. De forma interdisciplinar, los nueve autores que participaron en él ana-
lizan los modelos de comunicacién institucional para aportar tanto en el
dmbito académico como en el organizacional. El primero de ellos se nutre
gracias a la rigurosa revision del marco teérico y conceptual que se percibe
en cada uno de los capitulos; el segundo, en la identificacion de problemas
y la propuesta de nuevos retos comunicativos a las instituciones para lograr
una “relacidn constante, abierta e interactiva con los ciudadanos, basada en
la confianza y la credibilidad” (p. 14).
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Cabe senalar, antes de continuar, qué entienden sus autores por ‘ins-
tituciones’ Para ellos la comunicacién institucional “comprende la comuni-
cacién de una amplia gama de organizaciones de tipo empresarial, politico
cultural, etc., entendiendo por institucién una de las acepciones de la Real
Academia Espanola como ‘organismo que desempena una funcién de in-
terés publico” (p. 30). No estamos pues ante un compendio de casos y de
discusion académica sobre la comunicacion estratégica al més puro estilo
de la comunicacién organizacional, sino ante una discusién y aproximacién
ala gestion de la comunicacion en la esfera publica. De ahi que, a lo largo
de la obra, el lector se encuentre una y otra vez con conceptos como parti-
cipacion ciudadana, legitimidad, eficiencia, confianza institucional, repu-
tacidon o democracia, entre otros.

Para el andlisis empirico se seleccionaron instituciones de dmbito lo-
cal, por considerar que es éste el entorno en el que se hace mas notorio el
aumento de desconfianza ciudadana. Concretamente, el libro analiza algu-
nas instituciones politicas: los ayuntamientos y los partidos politicos en
Madrid, Barcelona, Bilbao y Pamplona, asi como los principales museos
en las mismas ciudades. La metodologia aplicada a estas instituciones fue
de cardcter cualitativo: entrevistas en profundidad semiestructuradas alos
responsables de la comunicacién institucional y andlisis de contenido tan-
to de la documentacion facilitada como de las paginas web.

Desde la introduccidn, las editoras presentan el libro con una clara
division en dos partes. La primera comprende los dos primeros capitulos,
donde se aborda el marco tedrico y conceptual del estudio, y la segunda,
los seis capitulos restantes, con los anélisis de casos de la muestra seleccio-
nada en el proyecto de investigacion.

En el primer capitulo, “En busca de un modelo para el estudio de la
comunicacion de instituciones”, Sanders y Canel introducen el libro con
una exploracion de los modelos para el estudio de la comunicacién insti-
tucional. Mds que hacer una simple descripcién de las diferentes perspec-
tivas tedricas, las autoras evaltan su contribucién especifica al analisis de
este tipo de comunicacién. Comienzan su recorrido con los aportes de los
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estudios de relaciones publicas y la comunicacién organizacional, luego re-
pasan las perspectivas de la comunicacién corporativa y la comunicacién
del sector publico, para terminar analizando la teoria de la complejidad. El
capitulo termina haciendo una compilacién sucinta y practica de lo que
ofrece cada vision para elaborar un modelo de comunicacién institucional.

A continuacion, Gutiérrez completa la discusion teérica con el segun-
do capitulo, “Una cartografia conceptual parala comunicacién de institucio-
nes’, tarea nada fécil, si se tiene en cuenta la juventud de la disciplina. Luego
de explicarnos los problemas que tuvo que solventar para acertar en su elec-
cién, la autora se decanta por: a) identidad, imagen y reputacién; b) publi-
cos o stakeholders; c) relacién comunicativa; d) credibilidad y confianza,
y e) comunicacién estratégica, conceptos que, a su entender, recogen “la
centralidad de las nociones relevantes para comprender la comunicacién
institucional” (p. 54).

En la segunda parte del libro comienzan los casos practicos. Con el
tercer capitulo, “La accidn de los gobiernos en la reputacién de las ciuda-
des. ;Qué aporta la comunicacién?”, Sanders y Canel analizan los datos de
un sondeo de opinién realizado a 9000 ciudadanos, de 78 ciudades espano-
las, para explorar las fluctuaciones de la valoraciéon global que los habitantes
dan a su ciudad, segun el peso que tiene la gestion del gobierno local. Enla
sustentacion tedrica del capitulo, las autoras apoyan el concepto de repu-
tacion, tanto en los estudios procedentes del ambito empresarial como en
la literatura sobre city marketing y city branding, hasta llegar a su propia no-
cion de ‘reputacion ciudad.

Posteriormente, La Porte, en “Acciones internacionales y comuni-
cacién local: la participacion del ciudadano como condicién de eficacia’
analiza como la voz de los ciudadanos importa cada vez mas en el contexto
global. A través de los proyectos “Madrid global”, el modelo de transforma-
cion urbana de Bilbao y las acciones de cooperacién de Barcelona, la auto-
ra analiza como lograron los tres ayuntamientos informar e involucrar a sus
ciudadanos gracias a algunas estrategias de comunicacién de acciones in-
ternacionales. En los tres casos, se puede resefiar una decisiva busqueda de
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colaboracién y participacién por parte de los gobiernos locales y una nota-
ble integracion del sector privado y de la sociedad civil.

En el quinto capitulo, “Las paginas webs de los ayuntamientos, instru-
mentos de informacién y participacioén ciudadana’, Costa y Giraldo analizan
distintos estudios que, desde el ano 2000, hacen mediciones a las paginas
web de los ayuntamientos, en términos de trdmites burocréticos y oferta de
informacién. Su objetivo es formular una propuesta de analisis de las webs
municipales que permita conocer la calidad de la interaccién que propo-
nen a sus ciudadanos desde la participacién electrénica en sus tres niveles
bésicos: informacién, deliberacion y decision.

Costa y Giraldo, nuevamente, en el capitulo seis, “La alfabetizacién
medidtica: una responsabilidad de las administraciones en la época del go-
bierno electrénico”, destacan cdémo en el contexto de la sociedad de la infor-
macion se hace cada vez mds necesaria una amplia alfabetizacién mediética
del ciudadano. Esta expresion hace referencia a todos los procesos que per-
mitan “acceder, utilizar, comprender criticamente y crear diferentes tipos de
informacién” (p. 154) a través de las TIC, para fortalecer las interacciones
politicas con los representantes. Al mismo tiempo, concluyen cuéles son las
ventajas que traen estas estrategias para los gobiernos municipales, por ser
canales de participacion directa y herramientas para lograr una mayor difu-
sion de sus iniciativas.

En “La comunicacién de los partidos politicos en el dmbito local’, Ro-
driguez-Virgili y Bartolomé se centran en los retos que enfrentan estas insti-
tuciones para generar confianza a través de la comunicacién que establecen
con los ciudadanos y como los esciandalos de corrupcion son las principa-
les causas que minan su credibilidad. Como explican los autores, este capi-
tulo “se centra exclusivamente en la relacién comunicativa de los partidos
con su ptblico fuera del periodo electoral” (p. 181), observando la estruc-
tura y el funcionamiento de la comunicacién institucional de los partidos
en el dia a dia. El trabajo presenta los resultados del andlisis de siete parti-
dos de las cuatro ciudades espanolas estudiadas en el libro: Madrid, Bar-
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celona, Bilbao y Pamplona. Finalmente, concluye con algunas tendencias
que podrian mejorar la comunicacion de esta clase de instituciones para sa-
lir de la absoluta desafeccién politica y el desprestigio en el que han caido.

El octavo y ultimo capitulo da un viro tematico al libro y sitta al lec-
tor frente a instituciones civicas encargadas de velar por el patrimonio cul-
tural. Rodriguez y Corddn, en “La comunicacién como garante del caracter
social constitutivo de los museos. Un estudio de las estrategias comunicati-
vas en museos espaiioles”, pretenden demostrar como, a pesar de la crisis de
confianza frente a las instituciones publicas, los museos se han catapultado
por los aciertos que han tenido en los tltimos anos en la gestion de las rela-
ciones que establecen con el publico. El capitulo busca establecer los fun-
damentos de la comunicacién para este tipo de instituciones, preservando
su mision e identidad. En el estudio de campo realizado sobresalen el Mu-
seo Nacional del Prado, el Museo Thyssen-Bornemisza, el Museo de Arte
Contemporaneo de Barcelona y el Guggenheim de Bilbao.

Alo largo de los capitulos “subyace una idea que pone el acento en
una nueva cultura de las instituciones, una filosofia de gestién y comuni-
cacion mds inclusiva, abierta al entorno y con la vista puesta en unas rela-
ciones con sus interlocutores caracterizadas por la constancia, capacidad
para canalizar las demandas y expectativas del publico y escucha atenta” (p.
230). Todos los autores describen las instituciones analizadas como enti-
dades de servicio publico, sin importar que se trate de ayuntamientos, par-
tidos politicos o museos. Por tanto, las sitian frente al reto de abrir cauces
de comunicacién mas eficaces en los que puedan mantener una relacién
constante con el publico de su entorno y establecer canales de rendicién de
cuentas, pues afectan de una u otra manera el bienestar y la convivencia so-
cial. En esta medida, logrardn inspirar una mayor confianza y aumentar su
reputacion, por considerar al publico “no como mero destinatario pasivo,
sino como verdadero interlocutor” (p. 22).

En definitiva, Tendencias emergentes en la comunicacion de instituciones
apunta alanecesidad de un cambio de mentalidad en la gestion de la comu-
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nicacién de las instituciones, entendiendo que ésta se proyecta més alld de
una simple estrategia para canalizar descontento en momentos de crisis o
para transmitir informacién unidireccional. La nueva cultura debe basarse
en la confianza del publico, que genere la credibilidad necesaria para esta-
blecer canales de didlogo y participacion en los diferentes niveles de toma
de decisiones. Sobre el aporte tedrico que hace el libro, otras investigacio-
nes podran construir métricas y métodos de anélisis que permitan evaluar
el papel que desempena la comunicacién en las organizaciones y hasta qué
punto estd logrando articular la interaccién con los ciudadanos, convirtién-
dola en su principal fuente de legitimidad institucional.
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