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    En las sociedades dondeel poder corporativo asume un espacio muchasveces más importante-
que el poder del Estado, es común verificar asimetrías entre los intereses  de  estas  organizaciones 
y  lasde sus  interlocutores:lo queDeetz (1992) denomina la “colonización corporativa”. Anteesta 
circunstancia, escrucial reflexionarsobre cómo los públicos pueden hacer frente al poder organiza-
cional, no  sólo  para  presentar  sus  demandas, sinotambién  para  denunciar  las  falsas promesas  y  
narrativas impuestas  porlas  corporaciones.  En  ese  sentido,  las relaciones públicas pueden asumir 
un rolactivista en la defensa de los derechos de los ciudadanos, organizando la movilización social 
para lograr una reparación de daños, por ejemplo, en momentos de crisis. Este artículotiene como 
objetivoreflexionar  acerca  de  las  prácticas  de relaciones públicas como  campode conocimiento 
que dispone de un marco teórico-metodológico,el cualcontribuye alos procesos  de movilización  
social.  La  metodología  utilizada fue un  análisis crítico dela recopilación de literatura especializada. 
Las conclusiones apuntan que un  plan  de relaciones públicas  que  identifique  los  grupos  de  inte-
rés, estructure  acciones,  implemente  y  haga  el  monitoreo  de  las  estrategias  de relacionamientos  
con  los  públicos  involucrados  en  una  situación  específica, podrá  serefectivo  en  la  promoción  
de  la necesaria  gestión de  intervención comunicativa para la prevención de conflictos.

     In societies where corporate power oftenhasa larger presence than the Statepower,  it  is common-
to verify asymmetries between the interests of these organizations and those of their interlocutors: 
what Deetz(1992) calls “corporate colonization”. It is essential to reflect, under these circumstances, 
on how publics can face organizational power, not only to present their demands, but also to de-
nounce false promises and narratives imposed by these corporations. Public relations, in this regard, 
can assume an activist role in defending the rights of citizens by organizing social mobilization to 
achieve damage repair, for example, during a crisis. This article aims to reflect on public relations 
practices as a field of knowledge that has a theoretical and methodological framework, which contri-
butes to social mobilization processes. The methodology used was a critical analysis of a specialized 
literature compilation. The conclusions indicate that a public relations plan that identifies interest 
groups, structures actions, implements and monitors relations strategies with publics involved in 
a specific situation, may be effective in promoting the necessary management of communication 
interventions for conflict prevention.
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Introducción 
     Analizar el poder de las organizaciones,có-
mo se manifiesta,sus efectos y las dinámicas   
de   acción   que   le   dan   forma   es   fun-
damental   en   la   sociedad posmoderna;-
más aún si consideramos lo que Stanley Deetz 
(1992) denominauna “colonización”, tanto en 
la vida cotidiana de las organizaciones como 
en los momentos de la toma de decisiones. 

     Hoy, el poder económico de las organi-
zaciones lucrativas tiene la capacidad de crear  
empleos,  promover  el  desarrollode  una  lo-
calidad  o  de  una  nación, proporcionar y mo-
ver riqueza, incrementar la calidad de vida y el 
bienestar. Sin embargo, esasolidez financiera 
también puede permitirles a las organizacio-
nes interferir directamente en el sistema so-
cial y políticode unpaís, mediante, por ejem-
plo, lainversión en promoción, publicidad en 
medios, campañas electorales e,incluso,en las 
prácticas de tráfico de influencias(Henriques, 
2018).

     Según  Henriques  (2018),  las  grandes  or-
ganizaciones  y  las  corporaciones transnacio-
nales que extienden sus negocios por distintas 
regiones del planeta, bajo  un  modelo  de  alta  
concentración  económica,  tienen  influen-
cia  global, alcanzando una escala sin prece-
dentes;son consideradas por Bakan (2004, p. 
60) las “criaturas psicopáticas” que están en la 
“búsqueda patológica” de lucro y poder. La crí-
tica al poder corporativo generalmente abarca 
varios factores,como la corrupción de agentes 
públicos y del lobby,indicadores indiscutibles 
de esta “patología”  en  su  relación  con  el  
sistema  político  o,  incluso,  en  los  procesos 
micropolíticos que involucran a sujetos en las 
organizaciones.

     No  es  raro  que  las  organizaciones  bus-
quen  conquistar  el  apoyo  de  la  opinión 
pública para lograr sus intereses privados;es 
por ello querecurren a una serie de técnicas de 
comunicación para persuadir a sus públicos. 
Sin embargo, esas acciones comunicacionales 
pueden suscitar preocupaciones en lo que res-
pecta a comportamientos éticos y morales, ya 
que la frontera entre lo aceptable y las prácti-

cas abusivas para distorsionar la opinión pú-
blica es bastante frágil. Por lo tanto, se plantea 
la pregunta: ¿quiénes deberían decidir cuándo 
las prácticas de comunicación de las organiza-
ciones distorsionan informaciones en benefi-
cio de sus intereses privados?

     Quizá la responsabilidad primordial la tie-
nen todos los miembros de la sociedad, me-
diante  la  vigilancia  civil,  seguida  de  una  
prensa  libre  y,  a  continuación,  del compro-
miso   del   Estado   y   de   sus   organismos   
reguladores. Los países latinoamericanos,sin 
embargo, presentan, por lo general, un esce-
nario adverso;grandes empresas ejercen un 
poder preponderante, apoyadas,muchas ve-
ces, porgobiernos débiles que no logran ejer-
cer una vigilancia directa de las prácticas em-
presariales abusivas(RodríguezyJulca, 2020).

     A  modo  de  ejemplo,  vale  mencionar,  en  
ese  contexto,  la  importancia  de  la Agenda  
2030  y  de  sus  17  ODS (objetivos  de  desa-
rrollo  sostenible) en  laformulación de polí-
ticas y programas más transparentes para las 
organizaciones, ya  sean  públicas,  privadas  
o  del  tercer  sector.  Para  eso  es  necesario  
que  los países sean capaces de comprender la 
mejor forma de secuenciar sus políticas. Si los 
gobiernos delos países en América Latina hu-
biesen empezado a priorizar el desarrollo de 
los ODS de la Agenda 2030, probablemente 
hubiera sido posible combatir la corrupción 
y monitorear los progresos hacia el desarrollo 
sostenible con más eficacia.

     Frente a la actual situación de la región lati-
noamericana,podemos afirmar que la función 
de la actividad de relaciones públicas, en el 
siglo XXI, implicaintervenir estratégicamente 
en la formación de la opinión pública y de-
fender los intereses de los ciudadanos, sobre 
todoen contextos de participación y movili-
zación social, por medio de la comunicación 
comunitaria.

     Bajo  la  perspectiva  de  conciliación  de  
intereses,  observamos  que  el  poder deci-
sorio  de  las  organizaciones  es  desigual  y,  
con  frecuencia,antagónico  en relación  a  los  
intereses  de  distintos  públicos. Aunque las 
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relaciones públicas actúen promoviendouna 
aproximación más equilibrada entre la or-
ganización y sus públicos estratégicos, Holt-
zhausen (2016) enfatiza que la organización 
está más  preocupada  en  legitimar  su  poder  
y  sus  intereses antelas  comunidades utili-
zando  una  comunicación  asimétrica,  defen-
diéndose  de  toda  y  cualquier “culpa”;o sea, 
mostrando que siempre tiene la razón.

     Esta  relación  asimétrica  entre  empresas  y  
comunidades  locales  se  torna “umbilical”en  
varias  regiones  latinoamericanas,  principal-
mente  cuando  se encuentran conectadas por 
unvínculolaboral. Es común que los habitan-
tes de comunidades locales busquen oportu-
nidades de trabajo en organizaciones que se 
instalan en sus regiones, lo cualgenera una 
relación de dependencia que, a la larga, pue-
de dificultar el futuro de los trabajadores, en 
especial sino existenplanes de capacitación. 
Además, esas mismas condiciones generan un 
alto flujo migratorio  causado  por  el  despla-
zamiento de  poblaciones foráneas  que  llegan 
en la búsqueda de trabajo (Carrillo, 2013).

     En   situaciones   de   crisis   ambientales,   de   
pérdida   de   reputación,   riesgos financieros   
o   de   otra   naturaleza,   las   organizaciones   
comúnmente   tienen dificultades paraenten-
der la importancia de acercarsealos públicos 
afectados y  de  asumir  un  comportamien-
to  ético  y  transparente.  Y,  al  no  admitir  
la consultoría  de  un  comunicador,  es pro-
bableque  las  crisis  se agudiceny provoquen 
dañosdifíciles de resolver y olvidar(Ferrari y 
França, 2011).

     En  América  Latina,  Brasil  y  Perú  son  
dos  ejemplos  de  países  que  enfrentan com-
plicados procesos  de  reparación  de  daños  
causados  por conflictos  entre organizaciones 
y comunidades locales.Casos comola conta-
minación provocada porderramesde produc-
tosquímicosen zonasindígenas, o conflictos 
laborales,han  dificultado  las  posibilidades  
de  diálogo(Eckhardtet  al.,  2009). Esos pro-
blemas  han  cobradovisibilidad debidoalin-
cremento  cuantitativo  de  las ocurrencias  de  
crisis  y  la  intensidad  de  la  violenciaejercida  
por  los  actores involucrados en los últimos 

años, según Carrillo (2013). Esta situaciónha 
puesto en  evidencia  la  ausencia  de  meca-
nismos eficaces  de prevención  y  gestión  de 
conflictos  en  el  ámbito  estatal,  empresarial  
y  de  la  sociedad  civil  y  que,  en  la mayoría 
de los casos, implicanlamovilización social.

     El presente artículomuestra cómo, desde un 
rol activista, lasrelaciones públicas actúanpa-
ra identificar los intereses de comunidades 
afectadas y su cultura local y para plantear-
procesos participativos que posibiliten movi-
lizaralas personas involucradas en pro desus 
objetivos.

     El texto está estructurado en sietesecciones. 
Laprimera trata de las relaciones públicas  y  
su  función  social y  de la consultoría en  la  
sociedad  posmoderna, apuntando una visión 
estratégica y activista para el comunicador 
que colabora en  los  procesos  de  moviliza-
ción  social.  La  segunda  sección  demuestra  
la actividad   de relaciones públicas   y   su   
especialidad   en   la   comunicación comu-
nitaria.   El   rol   de   los   profesionales   de 
relaciones públicas   como transformadores 
sociales está explicitado en eltercer apartado. 
El tópico acerca de los públicos y el proceso de 
movilización social es el centro dela discusión 
en la cuarta sección. En la quinta,se explora la 
importancia de la vigilancia de los públicos, 
como una actividad constantepara el monito-
reo de informaciones. El  proceso  de  movili-
zación  social  como  una  característica  de  las 
relaciones públicas activistases tratado como 
un nuevo reto en la contemporaneidad en 
elsextoapartado. El séptimo y últimopresen-
tala actividad de relaciones públicas activista 
como un soporte dela movilización por me-
dio de seis directrices para la  acción  comuni-
cativa.  El  capítulo  se  cierra  con  considera-
ciones  finales de  la autora.

Relaciones públicas y su fun-
ción social y de consultoría
     En  su  sentido más  amplio,  la  actividad  
de relaciones públicas es  responsable por  la  
construcción  y  mantenimiento  de  las  redes  
de  relacionamientos  de  las organizaciones 
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con sus diferentes públicos. La actividad in-
corpora un conjunto de  atribuciones  com-
plejas  derivadas  de  su  carácter  multidisci-
plinar  y  de  la multiplicidad de opciones que 
ofrece a los que la eligen como profesión, te-
niendo en cuenta la variedad de públicos que 
se conforman alrededor de los intereses de las 
organizaciones (Ferrari, 2016).

     En el contexto contemporáneo, la activi-
dad de relaciones públicas tiene como fun-
ción corporativa la definición de políticas de 
comunicación con el objetivo de coordinar la 
relación con públicos estratégicos para ase-
gurar que ambos actores sean contemplados 
en términos de necesidades e intereses. Ade-
más, trata de respaldar a la  organización  en  
su  interacción  con  los  agentes  políticos, 
económicos, sociales y culturales del entorno 
para prevenir y evitar situaciones de crisis y 
conflictos. Esa es la visión defendida, asimis-
mo, por investigadores norteamericanos y 
europeos,para quienes las relaciones públicas 
constituyen un “fenómeno social”que impacta 
los subsistemas social, político, económico y 
mediático (Grunig, 1992; Bentele, 2004).

    Holtzhausen  (2016,  p.  299)  refuerza  que,  
en  el  contexto  contemporáneo  y posmoder-
no, las relaciones públicas pueden impulsar el 
activismo, ya que “el rol del activista de las re-
laciones públicas se define por la adopción de 
una postura opuesta al tipo de poder manipu-
lado y por la capacidad de hablar en voz alta”.

    Al   definir   el   nuevo   rol   de   la   activi-
dad   de relaciones públicas   en   la postmo-
dernidad,  enfatizamos  que,en  los  contextos  
de  vulnerabilidad  y  de desequilibrio  entre  
el  poder  corporativo  y  los  intereses  de  los  
ciudadanos,  la comunicación comunitaria es 
un proceso bastanteútil para apoyar a los gru-
pos afectados y/o minorías.

 Relaciones públicas y la comu-
nicación comunitaria
     Como  una  subárea  especializada,  las 
relaciones públicas comunitarias  sirven para  

identificar  debilidades,  fortalezas  y  desafíos 
delos grupos  afectados  en situaciones  de  
conflictos.  El  vínculo  que  se  crea  en  una  
movilización  social  u organización  de  base 
ayuda  aestablecer  sintonía  con  la  lógica  
que  motiva  y sostiene  las  posturas  del  co-
municador derespetar  la  dinámica  de  gru-
pos  y entidades, para que juntos produzcan 
reflexionesacerca de temas que afligen a tales 
poblaciones.

     De  igual  manera,  las relaciones públicas 
comunitarias  sirven  para  asistir  a  las comu-
nidades,   asociaciones,   movimientos   popu-
lares   y   organizaciones   no gubernamenta-
les,   de   manera   interactiva,   con   base   en   
la   comunicación participativa,  mediante  la  
valoración  de  la  participación  de  las  per-
sonas  que forman  parte  de  la  comunidad.  
Vale  destacar  que  los  comunicadores  tra-
bajan para y en la comunidad, fomentando la 
participación popular para consolidar la ciu-
dadanía y la democracia (Fernandes, 2019). 
Según da Silva(2018, p. 9), las relaciones pú-
blicas comunitarias deben “favorecer la arti-
culación, concienciación y acción colectiva de 
la comunidad”para que ésta pueda asumir su 
rol social y transformador,  consolidando  sus  
principios  en  la  idea  de  una  educación li-
beradora.

     En esesentido,  considerando  los  campos  
de  la  comunicación  popular  y comunita-
ria,  la  actividad  de  las relaciones públicas  
se  basa  en  gestionar  las relaciones mediante 
eluso del proceso comunicativo (Ferrari, 2016, 
p. 149). Por lo  tanto,  pensar  en  sus  prácticas  
es  considerar  las relaciones públicas  como 
estrategias para fortalecer los procesos de mo-
vilización y participación socialcon el fin de-
garantizar losderechosde la comunidad(Brito, 
2021).

     Otra visión es introducida por Kro-
hling(2007), para quienlas relaciones públicas 
comunitarias  actúan  como  un  agente  en  
la  relación  entre  los  intereses  de  las cor-
poraciones y de los grupos involucrados. Asi-
mismo, la autora destaca elpapel central  de  
la  comunicación  en  la  construcción de la 
ciudadanía,un  conceptovinculado a la prácti-
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ca de las relaciones públicas comunitarias. 
Así, los medios de  comunicación  deben  ser  
utilizados  en  beneficio  de  la  ciudadanía, 
que los mismos ciudadanos construirán a tra-
vés de suinteracción con otras fuerzas de la 
sociedad, comprometiéndose también con la 
igualdad (Fernandes,2019).

     Según Goussain(2007),   las relaciones públi-
cas comunitarias   ofrecen herramientas  para 
interactuarcon  las  comunidades a  finde pro-
mover  elautoconocimiento,actuando desdeu-
na  perspectiva  educativa  que  valora  el co-
nocimiento  desarrollado  por  la  comunidad.  
Cuando  las relaciones públicas comunitarias  
se  involucran  en  el  proceso  de  construc-
ción  de  la  ciudadanía, comienzan a fomentar 
una “inquietud de los protagonistas sociales, 
el deseo detransformar la realidad para llegar 
a una conciencia y acción críticas”(Goussain, 
2007,  p.  162).  En  la  búsqueda  de  la  armo-
nía  social,  es  necesario  conquistar nuevos  
derechos  o  implementar  aquellos  existentes,  
y  las  relaciones  públicas tendrán  la  función  
de  hacer  que  esta  posibilidad  de  conquista  
de  derechos  y espacios  esté  disponible  para  
las  personas  y  las  comunidades  (Fernandes, 
2019).

Los   profesionales   de relacio-
nes públicas   como   transfor-
madores sociales
     A  partir  delas  consideraciones  anterio-
res,  se  entiende  que  las relaciones públicas,-
con baseen un concepto liberador y educativo, 
trata de contribuir a la transformación  social, 
por  lo  cual,el  profesional  se  convierte  en  
agente transformador, que trabajará en bene-
ficio de las personas, en la construcción de la 
ciudadanía y de la democracia.

     Los  principios  de relaciones públicas co-
munitarias  están  planteados  sobre  la base  
de  un  proceso  empático  y  solidario.  Como  
agentes  de  cambio,  los profesionales de rela-
ciones públicas comunitarias ejercen su fun-
ción mediante la escucha, para luego propo-
ner accionescolectivasde comunicación.

    El comunicador debe estar plenamente com-
prometido con la comunidad y con la realiza-
ción de un trabajo participativo. Como indi-
viduo y ciudadanotambién,elprofesional debe 
cultivar la solidaridad y los valores humanos, 
contribuyendo ala  construcción  de  una  so-
ciedad  más  justa  y almantenimiento  de  la 
democracia. Así, cabe a los comunicadores 
adoptar la ética, la transparencia y la  verdad 
para colaboraren  el  proceso  de  transforma-
ción  social  a  través  del establecimiento  de  
relaciones  entre  el  Estado,  el  mercado  y  la  
sociedad, utilizando la comunicación partici-
pativa como herramienta.

     Los  principios  de  las relaciones públicas 
comunitarias habilitan  al profesional comoa-
gente de transformación social, que reconoce 
la importancia de incluir a la  propia  comuni-
dad  para  llevar  a  cabo  el  cambio  social  y  
la  formación  de  la ciudadanía.  Es  a  partir  
de  esta  visión  social  y  participativa  de  las 
relaciones públicas comunitarias,que se hace 
posible “desarrollar individuos conscientes, 
críticos, activos y transformadores” (Lima, 
2010, p. 9), modificando las relaciones socia-
les   y,   en   consecuencia,   las   organizaciones   
y   la   propia   sociedad (Fernandes, 2019).

     Los  practicantes  de  las relaciones públicas  
son  transformadores  sociales,  que actúan 
como facilitadores en los relacionamientos de 
las organizaciones con sus públicos  y  grupos  
de interés.  En  el  contexto  actual,  la  pers-
pectiva  holística  y multidisciplinares funda-
mental cuando el comunicador desarrolla sus 
prácticas organizativas  y  movilizadoras.  De  
esta  forma,  la  comunicación  interpersonal, 
grupal,  la  que  depende  de  soportes  tecno-
lógicos  (radio,  video,  plataformas digitales,  
etc.)  y,  además,  los  conocimientos  especia-
lizados  de  las  diversas áreas del campo de la 
comunicación se entrelazan y se complemen-
tan, dando como resultadoun trabajo más in-
clusivo e interactivo (Krohling, 2013).

Públicos y el proceso de movi-
lización social
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     La  tarea  principal  de  los  profesionales  de 
relaciones públicas  es  conocer  en profundi-
dad el concepto de público para la buena eje-
cución de sus proyectos. Las redes de públicos 
están compuestas por personas a quienes nos 
dirigimos con  el  objetivo  de  informar  y  
hacer  que  nuestros  mensajes  produzcansen-
tido (Ferrari, 2016).

     Ferrari  y França  (2011)  establecenuna  ana-
logía  entre  los  públicos  yuna constelación, 
pues, para losautores, los públicos son grupos 
de personas que, como las estrellas en una de-
terminada región celeste,orbitan alrededor de 
una organización en función de sus intereses. 
La relación, según los autores, sólo es cons-
tante  con  aquellos  grupos  con  quienes  la  
organización  tiene  un  interés inmediato,  o  
sealos  públicos  que  giran  en  su  órbita,  y  
por  eso  se  llaman estratégicos. Esos públicos 
requieren un examen minucioso para deter-
minar qué se puede esperar de ellos y cuáles 
son sus intereses respecto a la organización. 
El  éxito  de  los  programas  de relaciones pú-
blicas  depende  de  la  identificación precisa  
de  los  públicos  y  de  las  diferentes  formas  
que  pueden  asumir  sus relaciones con la or-
ganización, ya sean de negocios, sociales o de 
conflicto.

     En  su  investigación  sobre  la  interacción  
organización-público,  França  (2002) iden-
tificómuchos elementos que, por lo general, 
quedan excluidos almomento de clasificar los 
públicos,por ejemplo, la definición de los ob-
jetivos, la duración, el  nivel  de  dependencia  
de  las  partes  y  las  expectativas  generadas 
por  las relaciones.

     Los  públicos  no  son  ni  homogéneos,ni  
inertes;  ellos  interactúan  con  la organiza-
ción,  saben  qué  es  lo  que  ella  les  puede  
reportar,  y  de  ella  esperan ventajas, respeto 
y consideración. Sin embargo, la interacción 
con los públicos nosiempre  ocurre  sin di-
ficultades.  Cada  grupo  tiene  sus  propios  
objetivos  y expectativas que, a veces, pueden 
no corresponder o no ser tomadosen cuenta 
por  las  organizaciones.  Por  lo  tanto,  el  éxi-
to  de  todo  trabajo  de  comunicación exige 
la identificaciónde los públicosensus diversos 

aspectos, con anterioridad, pues la organiza-
ción depende de ellos para sobrevivir.

     Sáy Salgueiro(2020)  afirman  que  un  públi-
co  se  forma  cuando  un  grupo  de personas, 
preocupadas por aspectos políticos de la vida 
social, participan en la vida política colectiva 
por medio de debates y discusiones a través de 
los cuales definen un “problema” que debe ser 
abordado en comunidad (Silva, 2016).

     Así,  la  formación  de  un  público  siempre  
está  estrechamente  vinculada  a  las manera-
sen  que  se  definen  y  tratan  los  problemas 
colectivos  (Blumer,  1967; Speier, 1972). Se-
gún Dewey (2004, p. 59),“sólo cuando se per-
mite el libre juego de  los  hechos  para  que 
sugierannuevos  puntos  de  vista  es  posible 
cualquiercambio de convicción importante 
respectoal significado”.

     De acuerdo conHenriques (2018),los pú-
blicos muchas veces son identificados como 
actores principales,quetienen poder en una 
determinada situación,pero que,  además,  
pueden  comportarse  como  audiencias  pasi-
vas  y  fácilmente manipulables, convirtiéndo-
se   enobjetos   de   los   intereses   de   poderes 
constituidos.  A  su  vez, Deetz  (1992,  p.  2)  
afirma  que,  en  la  sociedad  actual, dondelas 
cuestiones políticas tienden areducirse a cues-
tiones económicas, hay una fragmentación de 
las audiencias, “reunidas sólo por imágenes 
temporales”, y  donde “la  posibilidad  de  una  
toma  de  decisiones  más  significativa  pa-
rece menos probable”, creando “un sistema 
distorsionado de desarrollode intereses y de 
representación”. Por otro lado, deposita una 
esperanza en el mejoramiento del  sistema  de-
mocrático  y  en  la  creación  de  alternativas  
de  acción  más responsable  por  parte  de  las  
organizaciones,  mientras  que  otros  ven  en  
el activismo  anticorporativo  un  factor  capaz  
de  desafiar  este  poder  y  ponerlo  encrisis 
(Danaher; Mark, 2003).

     La comunidad como público de una orga-
nización no se define fácilmente según pará-
metros objetivos y precisos. Esto es aún más 
desafiante dado el tamaño y alcance que pue-
de tener la población del vecindario de una 
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empresa, en relación con los impactos que las 
operaciones puedan causar en los lugares en el 
que trabaja(HenriquesySilva, 2013).

     La  organización  contemporánea  se  preo-
cupa  por  el  desarrollo  de  relaciones especí-
ficas  con  sus  públicos  y  busca  conocerlos-
con  más  profundidad  y desarrollar  criterios  
que faciliten  su  clasificación  y  la  interacción  
con  ellos.  Las transformaciones organizacio-
nales impulsadas por factores económicos y 
otras situaciones   han   dificultado   la   iden-
tificación   precisa   de   los   públicos   y   el 
establecimiento de interacciones seguras con 
ellos.

La vigilancia de los públicos 
como modus operandi
     Hasta fines del siglo XX, la vigilancia so-
bre las prácticas comunicativas de las organi-
zaciones  era  difundida  por  los  medios  de  
comunicación  tradicionales, como la prensa 
escrita y electrónica, ola televisión y la radio.

     El primer desafío para la actuación de los 
públicos en la función de vigilancia es la  cre-
dibilidad.  Según  Alexander  (2006),  la  cre-
dibilidad  de  la  prensa  está directamente  
relacionada  con  su  capacidad paramante-
ner,en  los  públicos, la certezade   que sudes-
cripción   sobre   los   acontecimientos   es   
objetiva   y transparente. La credibilidad de la 
prensa es uno de sus atributos esenciales y un  
factor  clave  en sufunción de “guardián”, pues  
le  otorgalegitimidad  a  las denuncias(Henri-
quesySilva, 2013).

     Desde losiniciosdel siglo XXI, con el de-
sarrollo de la tecnología, se produjo un des-
plazamiento  hacia la  vigilancia  basada  en  
plataformas  y  redes  digitales.  El desarrollo  
de  la  internet  y  la  actuación  e  influencia  de  
las  redes  digitalespermitieronintensificar   la   
vigilancia   sobre   los   comportamientos de   
las organizaciones,queempezaron  a  percatar-
sede  que  la  fuerza  de  la  opinión pública 
influía en sus estrategias e intereses. Cuando 
cualquier individuo tiene la posibilidad de ex-

poner y defender públicamente sus puntos de 
vista con base en el  concepto  de“defensa  del  
bien  común”,  las  empresas  pasan  a vigilar-
sus comportamientoscon más atención.

     Pero surge una pregunta: ¿a quién cabe la 
vigilancia sobre la actuación pública de las or-
ganizaciones privadas? La respuesta es com-
pleja, aunque es posible decir que depende 
de las condiciones del contexto político, eco-
nómico y social de undeterminado lugar(-
Verčičet al.,1996). Como comentamos, en la 
región latinoamericana,  la  mayoría  de los  
ejemplos  demuestra  que  la  voz  de  la ciuda-
danía   todavía   es   poco   escuchada, ya sea   
por   el   poder   de   las organizaciones, la falta 
de políticas de Estado y/opor la baja partici-
pación de la ciudadanía en los temas públicos.

     En ese punto,  hay  que  volver  al  enfo-
que de  las relaciones públicas  como una fun-
ción activista (Holtzhausen, 2016), que utiliza 
la comunicación estratégica con el objetivo 
de movilizar a personas en el escenario con-
temporáneo. En   el   nuevo contexto,   Henri-
ques(2005)   explicaque   la   función   de   la 
comunicación  tiene  desafíos,  como:  a)  los  
medios  de  comunicación  se  han convertido  
en  complejos  medios  y  canales,  cada  uno  
con  sus  peculiaridades técnicas  y  lenguaje,  
cuyo  uso  presupone  conocimiento  especia-
lizado;  b) la propiedadde los medios de co-
municación y el acceso a los mismos ocurren 
de forma asimétrica, y dependende intereses 
nosiempre compatibles con la causa que  se  
quiere  defender;  c)  los  contenidos  especia-
lizados  que  tratan  de  la problematización de 
las causas sociales nosiempre son adecuados 
para que la narrativa  sea  accesible  a  la  gente  
común;  d)  los  recursos  simbólicos  pasan  
a promover  la  visibilidad  de  causas,  y  es  
necesario  reclutar  profesionales  que tengan   
las   condiciones   necesarias   para   colabo-
rar   en   la   vinculación   y participación  de  
todos  los  actores  que  están  de  alguna  ma-
nera  afectados  o impactados en los procesos 
de movilización.

   Frente  a  los  desafíos,  creemos  que  la  vigi-
lancia  de  los  públicos  es  un modus operandi 
que  permanecerá  presente  entre  los  recur-
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sos  estratégicos  de  los practicantes  de  las 
relaciones públicas, puesto que,  en  la  visión  
crítica  de  la actividad,  (Holtzhausen,  2016)  
es  por  medio  de  las  relaciones  entre  las 
organizaciones ylos públicos,que es posible 
entender las lógicas de influencia y generar 
diálogo (Henriques, 2018). 

El proceso de movilización so-
cial y la práctica delas relacio-
nes públicas activista
     Cuando se trata de comunicación, nos re-
ferimos, necesariamente, al intercambio y  a  
la  interacción.  Comunicar  es  dialogar,  es-
cuchar,  pensar,  sentir,  hablar, organizar  y  
transmitir  ideas;  por  lo  tanto,  comunicar  es  
la  acción de  compartir. Para  que  exista  un 
proceso  de  comunicación,  es  necesario  mo-
vilizar  ideas, sentidos,  diferencias,  personas,  
lugares  e  intereses.  Movilizar  es  despertar  
la mirada de la posibilidad por la otra perso-
na, según la Guía de Comunicación y Movili-
zaciónSocialdel  Programa  de  las  Naciones  
Unidas  para  el  Desarrollo(PNUD, 2016).

     Es  a  través  de  los  procesos  de  comunica-
ción  y  movilización  social  que  se fortalece  
la  participación  de  los  actores  locales,quie-
nes,  movilizados,  son corresponsables por 
los cambios que quieren lograr en un deter-
minado territorio. Toro y Duarte(2004, p.16) 
sostienen que la participación constituye un 
acto de libertad, pues“las  personas  sonlla-
madas  y  convocadas,  pero  la  decisión  de 
participar depende de cada una. Esta decisión 
depende, esencialmente, de que las personas 
se sientan responsables por provocary cons-
truir los cambios”.

     En  ese  sentido,  la movilización  es un  
proceso  de  interlocución  comunicativa e 
interacción  entre  los  sujetos  que  actúan  
colectivamente  por  el  bien  dela seguridad 
pública (Henriques, 2010). Es necesario mo-
vilizar para asegurar una comunicación efec-
tiva,y que esacomunicación para la moviliza-
ción ocurra de manera  estratégica  y  eficaz.  
Los  procesos  de  comunicación  y  movili-

zación social, por lo tanto, son inseparables y 
complementarios(PNUD, 2016).

     El proceso de movilización social contem-
poránea sobrepasa la relación con la comu-
nicación a nivel local. Quizá unade las trans-
formaciones más importantes haya sido el 
desarrollo de la tecnología,que proporcionó 
la creciente posibilidad de intercambio rápi-
do de información y los principales medios de 
comunicación. El  avance  y  el  acoplamiento  
de  las  diferentes  tecnologías,  especialmen-
te  los medios electrónicos, proporcionaron 
un contacto cada vez más intenso y rápido a 
escala global. Esto permite trascender el loca-
lismo, romper el aislamiento de las comuni-
dades y permitir que sean considerablemen-
tepermeables.

Relaciones públicas como 
soporte para la movilización 
social
     Las relaciones públicas suponenun  autén-
tico  soporte  para  los  procesos  de moviliza-
ción y participación social, pues,a partir de las 
prácticas implementadas por  esta  actividad,-
su  reto  es alcanzar  elconsenso  entre  grupos  
que  poseen intereses  distintos.  La  búsqueda 
dela  garantía  de los derechoshumanosen si-
tuaciones que atentan contra estoses una de 
las funciones de las relaciones públicas co-
munitarias,que partede  la  comprensión  del  
contexto  en  el  cual  se opera.

     Según  Henriques ySilva  (2014), las  prác-
ticasde  comunicaciónabusivas,con frecuen-
ciaimplementadas    por    grandes    organiza-
ciones,necesitan    ser monitoreadas en respeto 
a los miembros de una comunidad o sociedad. 
El tema de la comunicación abusiva y su im-
pacto en el monitoreo civil remite, de acuer-
do conlos autores, al discurso hegemónico, a 
través del cual la organización hace usode la 
comunicación para obtener consensos sobre 
sus prácticas. Goussain(2007)  refuerza  la  vi-
sión  de  los  autores,y  advierte  a los  comu-
nicadores de  la posibilidad  de  un  desvío 
en  laintención  de  la  actividadcuando  dice: 
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 “las relaciones  públicas  son  muchas  veces “el  
vocero”del  discurso  hegemónico  y, por tanto, 
promueven el mantenimiento de la ideología 
dominante, aumentando la exclusión y refor-
zando el conformismo y la acomodación”(p. 
131).

     Si  se  defiende  el  papel  delas relaciones 
públicascomosoporte  para  la movilización  
social,su  ejecución debe  estar  subordinada  a 
un  plan  que identifique los problemas, anali-
ce los escenarios interno y externo, y propon-
ga estrategias y acciones aplicables a cualquier 
contexto organizacional en cuanto existande-
mandas de la sociedad civil.

     Pese a que este esunartículoreflexivo, pre-
sentamos algunas directrices paraun  plan  de  
comunicaciónque  permita  la promoción  de  
la  movilización  y participación  de  grupos  
sociales.  Utilizamos  como  base  la  propuesta  
de  Brito (2021).

a) Reconocimiento de la realidad comu-
nitaria.- Se refiere a la dinámica del espacio  
comunitario  y  geográfico, yala  compren-
sión  de  los  aspectos culturales  como  las  
formas  de  hacer  y  vivir,  especialmente  
los  elementos relacionados  a  la  tradición, 
incluyendo las  opresiones  sociales  que  se 
manifiestan  en  ese  espacio.  Es  necesa-
rio  considerar  las  violaciones  de derechos 
yvalorar si estas implican y/o alteran las re-
laciones comunitarias. Si  las  violaciones  
alteran  las  relaciones  comunitarias,  ¿de  
quémaneraocurren?

b) Lectura  política  de  las  relaciones  es-
tablecidas.- Requiere  encontrar  las sutile-
zas de las relaciones establecidas en la co-
munidad. Debe entenderse que notoda  la  
demanda  presentada  en  el  contexto  co-
munitario  será automáticamente   agenda   
de   la   actuación   de   las relaciones públicas 
comunitarias;sin  embargo,  será  necesario  
lidiar  con la sensibilidaddel contexto.  Esta  
percepción  permite  una  mayor  claridad  
en  aspectos  que  se manifiestan  y  que  son  
de  orden  personal  o  comunitario,  públi-
co  o  privado, cultural o social, etc.

c) Atención a las disputas sobre el signifi-
cado en las narrativas.- Se busca asegurar-
que los actores en procesos de movilización 
y participación social—con  intereses  di-
vergentes—no  utilicen  la  comunicación 
únicamente para legitimar su propio punto 
de vista. Es necesario observar las narrati-
vas ytener en  cuenta  a  quién  y  de  qué  
forma se comunica.  La  autoría  de  la  na-
rrativa justifica lo que se dice y para quién.

d) Disponibilidad  de  escucha  y  com-
prensión  delo  que  dice  la  voz  o  las 
voces de la comunidad.- El profesional de 
relaciones públicas no puede dar voz  a  una  
comunidad.  Su funciónconsiste  en  posi-
bilitarla  mejora dela articulación  comuni-
taria,y  la  escucha  es  la  mejor  manera  de  
pensar estrategias  de  intervención  basa-
das  en  las prácticas  de relaciones públicas 
comunitarias

e) Entender el rol del comunicador po-
pular en una perspectiva liberadora.- Es  
necesario  conocer  los  instrumentos  de  
comunicación  popular  y  su aplicabilidad 
desdeuna  perspectiva  liberadora,  pues  
lo  que  diferencia  la comunicación cor-
porativa de la comunicaciónpopular es la 
apropiación de lasprácticas por parte de 
lascomunidades,convirtiéndolasal mismo 
tiempo en agentes  pasivos  y  activos del  
proceso  de  comunicación  al  momento  
de construir sus propias herramientas para 
fortalecer el activismo.

f) Fortalecimiento  de  las  relaciones  co-
munitarias.- Diálogo  permanente  y acción  
integrada  para  plantear  demandas  de  de-
rechos  humanos  en  las comunidades.  En  
este  sentido,  algunas  preguntas que  pue-
den  servir  de orientación  son:  ¿los  pro-
cesos  colectivos  multi  e interdisciplinarios  
tienen características  horizontales?; ¿están  
todos  los  grupos  sociales capacitados pa-
racontribuir en las discusiones, presentan 
demandas que competen a todala comuni-
dad?;¿qué tipode otras opresionesse suman 
al factor principal que afecta a la  comuni-
dad  (raza,  clase,  género)?; ¿debería  el  en-
foque  de  las relaciones públicas comunita-
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rias  apuntar  a  todas  ellas?;¿qué  será  más 
estratégico?

     La proposiciónde las seis directrices posibi-
lita el fomento de la movilizaciónyde la  par-
ticipación  social  de  manera  informada,en  
contextos  de  búsqueda  y/o garantía de de-
rechos. El desempeño de la actividad de rela-
ciones públicas debe seguir las orientaciones 
de Holtzhausen (2016)para que el profesional 
activista pueda cumplir su cometido.

Consideraciones finales
El  objetivo  del  artículofuereflexionar  

acerca  de  las  prácticas  de relaciones públicas  
como  un  campo  de  conocimiento,cuyomar-
co  teórico-metodológico puedecontribuir 
alos procesos de movilización social.

Vale resaltar que la actividad de relacio-
nes públicas en el siglo XXI ha cobrado ma-
yorrelevancia como consecuenciadevarios  
fenómenos,  por  ejemplo,el desarrollo de la 
tecnología, la globalización y la posglobaliza-
ción, la participación cada vez más activade 
los ciudadanos en las organizaciones e institu-
ciones, y la defensa de los derechos humanos 
y la diversidad.

Asimismo, se  buscó subrayarlos  esfuerzos  
que  muchas  organizaciones, principalmente 
en países de América Latina, han hecho para 
conquistar el apoyo de  la  opinión  pública 
con  el  fin  delograr  sus  intereses  privados,  a  
través  de técnicas de comunicación y de rela-
ciones públicas;algoque se ha rechazado, pue-
sesa actividad,en la contemporaneidad,tiene 
sus bases en la ética y en la transparencia.

Además,se trató deexaminarla comunica-
ción como un proceso de producción einter-
cambio  de sentidos  y  significados  entre  in-
terlocutores,  llevadoa  cabo  a través de tres 
dinámicas básicas: una estructura relacional 
(relacionescon los interlocutores), la produc-
ción de sentidos (las prácticas discursivas) y 
la situación sociocultural  (el  contexto).  Las  
dinámicas  mencionadas  ayudarána  orientar  

el entendimiento respecto a la movilización 
social bajo una mirada comunicacional.

Destacamos, asimismo,la subárea delas re-
laciones públicas comunitarias,que actúan 
como una consultoría para establecer una re-
lación entre los intereses de las corporaciones 
y los de las comunidades y/o grupos afectados 
por una crisis. Además,  que  en el siglo  XXI,el 
proceso  de  movilización  social  sobrepasa  la 
relación  con  la  comunicación  a  nivel  local.  
Quizá,uno de  los  más importantes avances 
haya sido el desarrollo de la tecnología,que 
proporcionó la posibilidad del  rápidointer-
cambio  de  información por  medio  de los  
principales  medios de comunicación.   El   
avance   y la   adopción de   las   diferentestec-
nologías, especialmente  los  medios  electró-
nicos,proporcionaron  un  contacto  cada  vez 
más intenso y rápido a escala global. 

Resultaría inadmisible nosubrayar la im-
portancia de los públicos como la función 
primera  del  comunicador.  Los  públicos  re-
quieren  un  examen  minucioso  para deter-
minar qué se puede esperar de ellos y cuáles 
son sus intereses respecto a la organización. 
El éxito de los programas de relaciones pú-
blicas depende de la identificación  precisa  
de  los  públicos  y  de  las  diferentes  formas  
que  pueden asumir sus relaciones con la or-
ganización, ya sean de negocios, sociales o de 
conflicto. En la prácticade las relaciones pú-
blicas comunitarias, laescucha y la capacidad  
de comprender  lo  que  dice  la  voz  o  las  
voces  de  las  personas  que forman  los  gru-
pos  es  vital  para  conocer  la  identidad,  los  
simbolismos,  las tradiciones  y  la  manera en  
queesos  grupos  se  comunican  y  emiten  sus 
opiniones.

A modo de cierre,destacamos las directrices 
propuestas al final del artículo,las cualespue-
denservirpara sostener un plan de comunica-
ción cuyo objetivo sea promoverla moviliza-
ción y la participación de grupos sociales.
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