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Resumen: La innovación social es reconocida por organismos
multilaterales como una forma de hacer frente de modo creativo
y colaborativo a demandas sociales que no son satisfechas, ni
desde lo público ni desde lo privado. Este reto requiere de
gestión relacional confiable entre actores con intereses diversos
y a veces contrapuestos. En tal sentido, la función social de las
relaciones públicas (RRPP) puede prestar un servicio importante
para prevenir resistencias a los cambios sociales que entrañan
los procesos de innovación. La literatura consultada muestra que
las teorizaciones sobre innovación social, recomiendan cultivar
capital relacional y las teorías y modelos de RRPP proveen de
métodos y técnicas para alcanzar de modo confiable dicho capital.
Se presenta una investigación documental y un caso de estudio
basado en la investigación-acción-participativa que es la base de
un protomodelo teórico de intervención de las RRPP confiables
en procesos de innovación social. Es un estudio exploratorio y
descriptivo con una metodología secuencial.

Palabras clave: relaciones públicas, innovación social, confianza,
investigación- acción-participativa.

Abstract: Social innovation is recognized by multilateral
organizations as a way to cope creatively and collaboratively
with social demands that are not satisfied, neither from the
public nor from the private. is challenge requires management
reliable relationship between actors with diverse and sometimes
conflicting interests. In this sense, the social function of public
relations (PR) can provide an important service to prevent
resistance to social changes that involve innovation processes. e
literature consulted shows that theorizations on social innovation,
recommend cultivating relational capital and theories and models
PR provide methods and techniques to reliably achieve said
capital. A documentary investigation and a case study based on
the participatory-action-research that is the basis of a theoretical
prot-model of intervention of reliable PR in social innovation
processes. It’s a study exploratory and descriptive with a sequential
methodology.
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Introducción

La innovación social parece consolidarse como parte de las agendas
gubernamentales con la misión de satisfacer actuales necesidades sociales. Lo
que se logra con la puesta en marcha de proyectos e iniciativas creativas
y sostenibles diseñadas mediante procesos participativos y con una gran
componente relacional de confianza que representa un espacio de oportunidad
para las Relaciones Públicas (RRPP) en el complejo escenario actual. En este
sentido, Hernández-Ascanio et al. (2016) consideran fundamental desarrollar
profundizaciones teóricas sobre las relaciones entre actores, la sistematización de
procesos y la medición de impacto de los mismos.

La iniciativa emblemática de Europa 2020, «Unión por la innovación»
(COM, 2010), contempla en su definición de innovación social, nuevas
formas de satisfacer necesidades sociales que no se encuentren adecuadamente
cubiertas por el mercado o el sector público, así como, producir cambios de
comportamientos conducentes a cambios sociales positivos.

Del mismo modo, Rodríguez y Alvarado (2008), en el reporte sobre
innovación social para la Comisión Económica para América Latina y el Caribe
(CEPAL), consideran que las innovaciones en el campo social surgen en entornos
en los que ni el sector público ni el mercado han sabido responder adecuadamente
a las necesidades y demandas de la población; por ello, recomiendan que los
actores involucrados en el diseño y gestión de políticas públicas deberían hacer
un esfuerzo por vincularse a procesos de innovación y cambio social.

Puede apreciarse el trasfondo relacional y de gestión de la confianza que
subyace en las visiones europea y latinoamericana, lo que implica la capacidad
de establecer nuevas relaciones confiables que promuevan la colaboración entre
actores involucrados. Por lo tanto, se trataría de redimensionar las RRPP
para optimizar la dinámica comunicacional entre las realidades sociales y
empresariales, así como reconfigurar transdisciplinariamente las conversaciones
de RRPP a partir de cuestionarse qué efectos tiene desde el punto de vista social
la práctica profesional de las RRPP (Mckie y Munshi, 2007; Sánchez de Walter,
2012).

Una de las claves de la innovación social es la replicabilidad, dado que el
proceso de gestión es multiactoral e interinstitucional, con base en la confianza
para compartir conocimiento. Por esta razón, en el presente estudio se plantea
el siguiente objetivo: Identificar el papel que juega el ejercicio de las relaciones
públicas en procesos de innovación social. Información que resulta relevante y
trascendente, ya que permite establecer un modelo teórico transdisciplinar sobre
la función social de las RRPP del siglo XXI para implementarse en procesos de
innovación social.

Se define, por lo tanto, un problema de estudio sobre el papel que puede
desempeñar la práctica de las RRPP en procesos de estímulo de inteligencia
colectiva (conocimiento compartido gracias a la confianza) y mejora de la calidad
social en general, y de la calidad organizacional (pública o privada) en particular.

Pero sobre todo, en el contexto actual que se vive a nivel mundial, es urgente
enfrentar la crisis provocada por los estragos de la pandemia por COVID-19,
que se traduce en problemas sanitarios, sociales, económicos, ambientales y de
toda índole. En consecuencia, es fundamental considerar la agenda 2030 para
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el desarrollo sostenible, que busca un compromiso común y universal, que va
más allá de acciones de responsabilidad social corporativa y que, de acuerdo con
Noguero (2006), es un espacio que las agencias de RRPP no supieron desarrollar
en su momento, pero que ahora se hace imprescindible. Se deben realizar
esfuerzos de comunicación transformadora en los que las RRPP tienen mucho
que decir. De hecho, Grunig (2011), ya advertía que el papel de las RRPP en la
sociedad actual debía ir más allá de la mera actividad comunicativa persuasiva
de la organización sobre los públicos sin tener en cuenta las consecuencias de la
conducta organizacional. Vale decir, se hace cada vez más urgente ser innovador.

Al respecto, la innovación social y los proyectos sobre este tema tienen
relación con elementos clave, como valores sociales compartidos, conocimiento
compartido, capital social, economía de la confianza y procesos participativos
para el cambio social. Sin embargo, a pesar de que el factor relación se encuentra
implícito, no contempla el estudio de las RRPP y su posible intervención para
alcanzar dichos elementos. También, se encuentran estudios sobre RRPP y
responsabilidad social, pero son escasos los trabajos que contemplan la diada
RRPP e innovación social.

En función de lo descrito, surgen las siguientes interrogantes: ¿es posible
hablar de resignificación del discurso y la práctica de RRPP para intervenir en
procesos de innovación social?; ¿cuál es la relación transdiciplinar entre RRPP e
innovación social?; ¿es posible desarrollar prototipos conceptuales, funcionales y
transferibles de RRPP para la innovación social?; ¿es factible testar los prototipos
(a pesar de no ser tecnológicos) y presentar un modelo teórico sustentado en
ensayos reales, para su transferencia y replicado?

En esta investigación-acción-participativa (IAP) con carácter longitudinal,
además de revisar la literatura, se crea un prototipo conceptual y funcional para
transferir y replicar, lo que es fundamental en procesos de innovación social.
Además, como resultado de la investigación-acción-participativa, se realiza un
caso de estudio y la base para la creación de un modelo teórico transdisciplinar
de la nueva función social de las RRPP del siglo XXI: Favorecer procesos de
innovación social, sentando bases para llevar a cabo transiciones de modelos
de gestión que no contribuyen a la mejora de la calidad social a otros modelos
con capacidad para configurar propuestas innovadoras inclusivas y sostenibles en
amplio sentido.

Marco teórico

Antecedentes relevantes: breve aproximación

En el ámbito académico, los orígenes del estudio de la innovación social se
encuentran en los trabajos de Shumpeter sobre procesos de innovación (1912);
Max Weber sobre invención social (1920) y William F. Ogburn (1922),
quien plantea la hipótesis del «retraso cultural»; todo lo cual es retomado
por Coleman quien interpreta la innovación social como «la aparición de
nuevas formas organizadas de relación social … o nuevas formas de interacción
social» (como se citó en Martínez-Celorrio, 2017, p. 65).

El aporte de la innovación social es la gestión de la diversidad, entendida
como la práctica de la cooperación entre actores y agentes diversos, generando
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diálogos transversales y multidisciplinares (Unceta y Barandiarán, 2019). Estos
diálogos, deberían abordar saberes e ignorancias de los públicos concernidos en la
gestión de problemas complejos, proceso en el que las RRPP imprimen una nueva
pedagogía como función social moldeadora de la interacción empresarial y social
(Cerón, 2011); para ejercitar dicha función social, se requieren urgentemente
de proyectos que consideren a la humanidad y la sociedad (Pérez, 2000),
«afirmación totalmente vigente en la actualidad» (Leuridan, 1999, como se citó
en Pérez, 2000).

En este sentido, Moreno et al. (2020, p. 105) consideran necesaria la
implementación de un modelo de comunicación «que ayude a construir
una visión colectiva de los problemas al que denominan ‘comunicación
evolutiva’; y que definen como «aquella que se desarrolla en las plataformas de
innovación social-organizaciones multiactor, multicapa y multiproyecto y que
pone énfasis en los procesos y en las interacciones que llevan a conversaciones
transformadoras». En esa misma línea, Lasa y Soto (2021) afirman que la
innovación social debe estar al servicio de la transformación social y acuñan el
concepto de innovación social transformadora como modelo de desarrollo de la
sociedad fundamentada en valores, solidaridad, reparto de riqueza, participación
social y calidad de vida.

Ahora bien, transformación supone cambio, y los cambios de modelos de
gestión no son sencillos dado que intervienen numerosos factores económicos,
educativos, culturales, políticos, entre otros, que generan resistencias. En este
punto, asoma el posible papel de las RRPP confiables para gestionar transiciones
de modelos de gobernanza organizacional menos sostenibles a otros más
sostenibles; ello es así porque la gestión de transiciones es un nuevo campo
de especialización de RRPP basado en la función de prevención de conflictos,
que utiliza la teoría y técnicas de RRPP para identificar redes localizadas
de innovación (nichos estratégicos) y manejar las acciones informativo-
comunicativas sobre la base de principios de gobernanza en el actual marco de
complejidad e incertidumbre, estimulando la participación social para impulsar
la transición entre modelos.

Autores como Gerometta et al. (2005), Westley et al. (2010), Changhwan
(2016) y Unceta et al., (2017) consideran que las innovaciones sociales se
estructuran en torno a un proceso creativo y colectivo de aplicación de
conocimiento para el desarrollo de productos, métodos y/o servicios que facilitan
la integración sostenible de grupos vulnerables en un estándar aceptado de
bienestar. Las RRPP no son ajenas ni a los procesos creativos ni mucho menos a
los procesos colectivos; muy por el contrario, favorecer transiciones para cambios
sociales requiere del manejo adecuado de relaciones de confianza y desconfianza
interpersonal e interinstitucional. Por ello, se entiende que hablar de gestión
de la confianza remite a la teoría de la responsabilidad profesional de las RRPP
propuesta por Fitzpatrick y Gauthier (2001), y actualizada como Responsible
advocacy theory (Haque y Ahmad, 2017). Ambas teorías preconizan que la ética
en las relaciones públicas juega un papel vital en la comunicación interpersonal
para desarrollar la confianza pública y la credibilidad de las organizaciones; y
advierten de los riesgos que conlleva la mala praxis de utilización mercantilista
de la responsabilidad social, porque genera desconfianza hacia las propias RRPP
(Benn et al., 2010; Ozdora et al., 2016). De hecho, Michelini (2012) describe
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la innovación social como un proceso de evolución de la responsabilidad social
corporativa, un nuevo paradigma que incluye la noción de valores compartidos
entre organizaciones públicas, empresas privadas y ciudadanía, y que contribuye
a una sociedad más sostenible. Bien gestionadas las RRPP actúan como
catalizadoras de innovación en la cadena de valor empresarial (Arce, 2018). Valor
tanto económico, como social, por esta razón el escenario actual plantea retos
de comunicación con relación al conocimiento colectivo, el capital cognitivo y
la innovación social, como elemento clave en la consolidación del capital social
(Jaillier et al., 2015).

No se debe obviar el componente relacional del capital social, tan necesario
para producir transiciones, cambios e innovaciones sociales; por ello, desde una
perspectiva de innovación abierta, Delgado et al. (2011, p. 209) identifican tres
dimensiones del capital social: una dimensión relacional que implica confianza y
apoyo social, una dimensión cognitiva que supone una visión compartida, y una
dimensión estructural complementaria y concebida como la red social generada
por las organizaciones empresariales.

Así las cosas, podría decirse que teóricamente el rol de las RRPP confiables
tiene que ver con procesos de coorientación entre actores para generar relaciones
colaborativas de confianza cuyo sustrato es valores y conocimientos compartidos.
Como lo señala López (2014), la innovación social como constructo implica
interacciones que posibilitan encuentros conversacionales entre actores que dan
lugar a fusiones creativas que se unen en un acto de cocreación, lo que de algún
modo converge con la perspectiva crítica de las RRPP que busca la resignificación
de la práctica profesional y la ampliación del campo de investigación a partir de la
formulación de preguntas funcionales y críticas (L’Etang, 2005, 2006; L’Etang et
al., 2015), para salir de las zonas de confort y tomar acción frente a los retos que
la complejidad actual presenta a las organizaciones públicas y privadas. De hecho,
las RRPP ubicadas en el ámbito de las ciencias sociales y de la comunicación,
poseen ya un corpus de conocimientos de carácter psico-socio-antropológico
y humanístico que resultan de enorme utilidad para plantear dichas preguntas
funcionales y críticas y buscar las respuestas. Las RRPP como «disciplina
científica han tenido un desarrollo posterior a su actividad profesional, de modo
que las teorizaciones surgen como respuesta a la necesidad de conocer el para qué,
el cómo y el porqué de las actividades propias de la profesión» (Castillo, 2009,
p. 11). La intervención de las RRPP en procesos de innovación social, requiere
de la integración de sistema de conocimientos conformado por la antropología,
filosofía, política y ética pública, para que en el decir de L’Etang (2009, p. 55)
la gestión de RRPP no corra el riesgo de convertirse en <meros curanderos
organizativos>

Estas reflexiones se relacionan con lo postulado por Noguero (1995):

La naturaleza de las Relaciones Públicas radica en el análisis, estudio y desarrollo
permanente de su «máxima filosofal»: Hacerlo bien y hacerlo saber. Objetivo que la
conditio sine cua non que ha de presidir la actividad tanto de los sujetos promotores
de las Relaciones Públicas como la de los ejecutores, puesto que de otra forma no se
producirá el efecto esperado en los sujetos receptores. (pp. 46-47)

Precisamente del análisis epistemológico desarrollado por Noguero (1995),
que parte del análisis gramatical de la expresión Relaciones Públicas, (del latín
relatio, relationis, y publicum,publica, publicum), surge la atribución de una
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función social de las RRPP, para «forjar el entendimiento mutuo mediante
una conducta aceptada y responsable» (p. 47), lo que supone el manejo de una
«pluralidad de conceptos entendido como cultura y pensamiento de carácter
filosófico-social» (p. 48). Por lo que es posible destacar que el conocimiento
interdisciplinar moldea la función social de las RRPP, que se alimenta de
aspectos plurales del conocimiento, que son necesarios para intervenir de modo
confiable en procesos de innovación social. En función de lo planteado, se
define Relaciones Públicas Confiables como RRPP mediadoras que buscan la
coorientación y equilibrio de intereses entre organizaciones y sus públicos para
generar relaciones de confianza y redes colaborativas basadas en valores sociales y
éticos compartidos, todo ello, con el objetivo de favorecer diálogo para visualizar
posibilidades de mejora, en lugar de ‘vender soluciones’. Aceptamos que la
confianza se construye con el tiempo y entraña creencias o expectativas de
reciprocidad y seguridad. Hevia de la Jara (2007) defiende la tesis que solo cuando
se comprende la naturaleza relacional de los conceptos confianza o desconfianza,
es posible implementar mecanismos de intervención para aumentar los niveles de
confianza en proyectos, personas u organizaciones.

Sinergias entre los modelos y metodologías de innovación social y modelos y
metodologías de Relaciones Públicas

Modelos y metodologías utilizados en procesos de innovación social

La innovación social presenta numerosos y diversos abordajes, aun así, en todos
ellos hay elementos clave en común que necesariamente deben darse para que
una propuesta sea considerada de innovación social. De acuerdo con Simon et al.
(2014), dichos elementos son:

(a) Novedad en las intervenciones o diseño de programas para responder a
necesidades sociales.

(b) Novedad en las prácticas que determinan nuevos roles y relaciones
profesionales (en este punto se considera a las RRPP).

(c) Novedad en los procesos y la manera de relacionarse en la diversidad,
atendiendo a la cocreación y producción colaborativa que involucra a los
beneficiarios

(d) Novedad regulatoria, dado que se reconocen nuevos derechos lo que en
términos de cambio social incide en la legislación.

(e) Novedad en la forma de organización, conocidas como empresas sociales.
Investigadores como Bradach (2003), Wheatley y Frieze (2006), Buckland

y Murillo (2013), entre otros, consideran que la replicabilidad, escalabilidad
y sostenibilidad son condiciones imprescindibles para considerar que una
propuesta es de innovación social, razonable y responsable.

De modo que, a pesar de las tensiones entre teorizaciones y enfoques
sobre innovación social, en síntesis, los criterios coincidentes de todos ellos
son novedad, relaciones cooperativas, impacto social positivo, escalabilidad y
sostenibilidad, que bien pensado constituyen etapas de proceso que tienen su
origen en una demanda social.

A partir de estos elementos clave en común, puede encontrarse diversos
modelos de innovación social, entre los que destacan el modelo de Wheatley y
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Frieze (2006); el modelo en cuatro etapas de Mulgan (2006) o el de seis etapas
propuesto por Murray et al. (2010). El primero de carácter, lineal enfatiza en la
dimensión relacional transversal en cada una de las tres etapas (Figura 1 y los dos
últimos, Figuras 2 y 3 respectivamente) coinciden en la necesidad de identificar
necesidades y desarrollar prototipos de posibles soluciones o programas piloto,
antes de pasar a replicabilidad y escalabilidad. Difieren en que el primero presenta
un modelo secuencial ordenado, y el segundo en cambio como evolución del
anterior, es más realista, y plasma que las etapas no siempre son secuenciales. En
las siguientes figuras se resumen los procesos de cada modelo (3, 4 y 6 etapas
respectivamente).

Figura 1
Proceso de innovación social en tres etapas de Wheatley y Frieze

Nota. Adaptado de Wheatley y Frieze, 2006

En la Figura 1 se muestra tres etapas: redes, comunidades de prácticas y sistemas
de influencia. Puede apreciarse la dimensión relacional que subyace en todas ellas.

Figura 2
Proceso de Innovación social en cuatro etapas propuesto por Mulgan

Nota. Adaptado de Mulgan, 2006

Puede observase en la Figura 2 que el proceso es secuencial y queda abierto
a evolución y cambios una vez implantados. Es relevante que el autor, para
la elaboración de diagnósticos, asume en la explicación de su modelo que las
personas son competentes para intentar resolver sus problemas, por ello se
desarrollan prototipos con todos los actores involucrados. Esto implica una
importante actividad relacional de confianza.
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Figura 3
Proceso de innovación en seis etapas propuesto por Murray et al., 2010

Nota. Adaptado de Murray et al., 2010

En la Figura 3, se muestra un modelo que consta de seis etapas que se
retroalimentan entre ellas (de ahí la forma de espiral), de modo que no tienen por
qué desarrollarse secuencialmente, como se ve en la Figura 2. Esto recuerda a la
metodología de RRPP de constante monitoreo en todas las fases del trabajo. Los
autores consideran que lo razonable es partir de las fortalezas de lo que se tiene, y
lo responsable es visualizar colaborativamente evoluciones positivas del problema
en que se interviene, más que pensar en términos de soluciones y búsqueda de
culpables.

Modelos y metodologías propios de las RRPP aplicables a procesos de innovación
social

Podría decirse ahora que la noción de RRPP abarca la relación entre saberes
e ignorancias, así como los diálogos divergentes, de aplicación pedagógica y
práctica (Harlow et al., 2017), con lo que el círculo de actores concernidos se
amplía. En este sentido, la bidireccionalidad evoluciona a multidireccionalidad,
la simetría y asimetría se amplían a multilateralidad (interpersonal y global), la
excelencia se transforma en objetivo calidad social y la multidisciplina evoluciona
a transdisciplina en ese «hacerlo bien y hacerlo saber» (Noguero, 1995, p. 46).

Es así, que el conocimiento científico de las RRPP enmarcado en las ciencias
sociales y de la comunicación aporta modelos y metodologías para la intervención
en procesos de innovación social dado que, a pesar de los giros que han dado los
enfoques, teorizaciones y conceptualizaciones de RRPP a lo largo del tiempo, la
mayoría guarda algo en común: la dimensión relacional entre las organizaciones
y los públicos, como elemento fundamental, es común en los diferentes enfoques
y teorizaciones sobre innovación social.
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Existen diversos modelos que alineados con los momentos históricos,
corrientes de pensamiento y teorizaciones destacan.

Modelo de Nolte

Este modelo diseñado por Nolte en 1979 y retomado por Noguero en 1995 se
centra en la idea que las organizaciones deben adaptarse al medio y el medio a la
organización.

Figura 4
Modelo de Lawrence W. Nolte
Nota. Adaptado de Noguero, 1995, p. 100

En la Figura 4 se observa el modelo de Nolte que contempla el diseño de
políticas y acciones orientadas a conocer las creencias y actitudes expresadas en
términos de opinión pública, y así responder a las expectativas. Las expectativas
en los procesos de cambio son factores clave para la generación de confianza o
desconfianza

Modelo de Raymon Simon

Para elaborar su modelo en 1984, Simon (1986), se basó en la definición de
RRPP publicada por el Public Relations News en 1944, que las consideraba
función de evaluación de actitudes del público para ganar su comprensión y
aceptación mediante la identificación de sus políticas y procedimientos con el
interés público. El modelo comprende tres pasos.
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Figura 5
Modelo de Raymon Simon de tres pasos de la función de RRPP

Nota. Adaptado de Simões, 2001

En la Figura 5 se sintetiza el proceso de diagnóstico de las actitudes de los
públicos frente a las políticas y procedimientos que van a emprenderse. Promover
innovaciones y cambios sociales deben basarse en un diagnóstico de necesidades
y expectativas para la prevención de conflictos por resistencia a los cambios, si no
se percibe equilibrio de intereses.

Modelo de las relaciones públicas como proceso de Roberto Porto Simões

Expuesto por primera vez en 1984 por Simões.
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Figura 6
Expuesto por primera vez en 1984 por Simões.

Nota. Adaptado de Simões, 2001, p. 3

En la Figura 6 se presenta las RRPP como un proceso pluridimensional
de interacción de la organización con la sociedad, atendiendo a la estructura
psicosocial, cultural, económica, política, ideológica, jurídica-estatal, histórica
y filosófica, sobre la base de un proceso comunicativo que se activa con la
información. Este modelo contempla el proceso de las RRPP en todas sus
variables en los niveles macro y micro (Simões, 2001). Esta visión, macro y
micro, estética y ética interesa mucho en procesos de innovación social como se
desprende de los modelos analizados anteriormente.

Modelo directivo de Cutlip, Center y Broon

Se trata de un modelo que los autores desarrollaron en 1985. Sostienen que la
función de RRPP en la resolución de problemas se ejecuta en un proceso de
cuatro pasos: (1) análisis de la situación para definir el problema de RRPP; (2)
diseño de la estrategia que incluye la planificación y la programación; (3) paso
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de implantación, es decir, acción y comunicación; (4) evaluación del programa
(Cutlip et al., 2001).

Figura 7
Modelo de cuatro pasos de Cutlip, Center y Broon

Elaboración propia

En la Figura 7 se explica el proceso cíclico de las RRPP que parte
necesariamente de la diagnosis situacional antes de proceder a los diseños de
programas, y finaliza con la evaluación, otro requisito indispensable, que en
términos de innovación social, se refiere a la evaluación de impactos sociales.

Los cuatro modelos de Grunig y Hunt, y el quinto modelo simétrico de motivación
mixta propuesto por James Grunig, Larissa Grunig y Dozier

Los cuatro modelos de Grunig y Hunt fueron presentados en 1984 a raíz de
la investigación de Grunig y Hunt (2000), quienes llegaron a la conclusión de
que en las organizaciones se daban los siguientes modelos: (1) modelo de agente
de prensa/ Publicity, de naturaleza unidireccional, con objetivos persuasivo-
propagandísticos y de desinformación; (2) modelo de información pública,
cuyo objetivo es informativo y también caracterizado por la unidireccionalidad;
(3) modelo asimétrico bidireccional, según los autores con el objetivo de
persuasión científica orientada a la modificación de actitudes de los públicos
para ajustarlas a los intereses de la organización. La asimetría representa el
desequilibrio; (4) modelo simétrico bidireccional, caracterizado por la búsqueda
del mutuo entendimiento, mediante comunicación de naturaleza bidireccional
entre organización y públicos, con el objetivo de equilibrar el doble flujo
comunicativo.

En cuanto al quinto modelo, James Grunig, Larissa Grunig y David Dozier, en
su búsqueda de modelos ajustados a la realidad profesional, desarrollan un nuevo
enfoque que denominaron Modelo Simétrico de motivación mixta, presentado en
1995, cuyo objetivo es el balance de intereses, pero sin olvidar que priman los
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intereses de la organización, lo que parecería una contradicción en lo referente
a balance y simetría. La simetría en este modelo se aborda desde la intención de
bidireccional comunicativa entre antagonistas cooperantes. Algo que sin duda es
muy sugerente para la práxis ética.

En la Figura 8 se presentan los cinco modelos que, aunque forman parte de un
proceso de evolución y maduración en las RRPP, pueden coexistir. Lo interesante
es que el quinto modelo de motivación mixta, es el más próximo a la concepción
de un modelo de gestión responsable para promover la innovación social. A pesar
que en realidad los modelos pueden coexistir, la práctica de la desinformación
resulta poco ética.

Figura 8
Cuatro modelos de Grunig y Hunt, y quinto modelo simétrico de

motivación mixta propuesto porJames Grunig, Larissa Grunig y Dozier
Elaboración propia

Modelos de Noguero

Modelo de los sujetos, propuesto por Noguero (1995), cuyo interés radica en
el análisis conceptual que el autor lleva a cabo en relación con los sujetos de las
RRPP, clasificándolos tanto física como jurídicamente en promotores, ejecutores
y receptores (estos últimos tipificados por públicos externos e internos),
desarrollando un diagrama que va del concepto al continente y contenido del
factum de las RRPP.



Correspondencias & análisis, 2021, núm. 14, Julio-Diciembre, ISSN: 2304-235X

PDF generado a partir de XML-JATS4R 176

Figura 9
Modelo de los sujetos de Noguero

Nota. Noguero 1980 y 1990. Función social de las RRPP, p. 113

La Figura 9, resulta muy interesante y es pertinente presentarla en esta parte
del trabajo, pues si bien los procesos de innovación social son colaborativos,
es preciso distinguir claramente el papel que cada actor desempeña en los
procesos, y las competencias de cada uno, tanto a nivel institucional y jurídico
como cognitivo; considerando que en la innovación social se trabaja con el
conocimiento socialmente distribuido y compartido.

Modelo de gestión de las RRPP

Se describe como el proceso de cuatro fases clave de la gestión de las RRPP que
gira en torno a la máxima de Noguero: «Hacerlo bien y hacerlo saber» (1995,
pp. 46-47).
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Figura 10
Modelo de gestión de las RRPP de Noguero

Elaboración propia

En la Figura 10 se muestra el punto de inicio con el proceso de investigación
que responderá a los objetivos de investigación formativa o evaluativa, en un
punto donde el fin aparente es la vuelta a empezar, dado que el proceso de las
RRPP es continuo.

World-Class Public Relations Model de Wakefield

Wakelfield 2000, 2011
Este modelo está pensado para las relaciones públicas efectivas de empresas

transnacionales, tomando la conocida expresión think globally, act Locally que
surge de los trabajos de Geddes (1915), quien ya tenía una visión holística de
la planificación regional y transformación socioeconómica; reformulándola por
ink globally and locally, act globally and locally», es decir, todo al mismo
tiempo. El modelo presenta seis factores de efectividad (p. 6), que a su vez son
pasos de proceso de gestión en una empresa transnacional, aunque poniendo el
foco en las RRPP: propósito, soporte ejecutivo, directivas y equipos de trabajo,
formación, estilo de comunicación y preparación de respuestas.
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Figura 10
Factores clave de RRPP presentes en el modelo teórico de Wakefield

Elaboración propia

En la Figura 11 se menciona el sentido de los seis factores que Wakefield
consideró claves en procesos de RRPP transnacionales: (1) El propósito del
programa de RRPP de salvaguarda de identidad y reputación; (2) Soporte
ejecutivo, que tiene que ver con el rol de asesoramiento de expertos en gestión
de RRPP, sobre posicionamiento, presupuestos y recursos; (3) Directivas y
equipos de trabajo en el sentido de ubicación correcta de profesionales en RRPP
altamente cualificadas en todas las unidades de la organización situadas en otras
partes del mundo; (4) Formación o reciclaje continúo en materia de RRPP
interculturales en todos aquellos países en los que la organización opera. (5)
Estilo de comunicación, es decir, considerar la combinación de estilos y modos
unidireccionales bidireccionales e interactivos tanto con públicos internos como
externos; y (6) Preparación de respuestas bien argumentadas, basándose en una
estrategia anticipatoria, y por tanto, de prevención de crisis.

El autor recomienda evitar en lo posible la unidireccionalidad Top-Donw y
practicar más la escucha bottom up, desarrollando estrategias anticipatorias de
conflictos, con el fin de consolidar Stakeholders Engagement(compromiso de
todos los actores o públicos involucrados) a niveles locales y globales.

Modelo orgánico de RRPP de Kruckeberg

Kruckeberg (2006) lanza este modelo desde una perspectiva crítica y con
la premisa que es necesario crear, restaurar y mantener base filosófica,
ideológica y estratégica de las RRPP, en el sentido de conexión con la
sociedad. Este modelo orgánico de RRPP, desarrolla una analogía biológica
de funcionamiento saludable de un sistema orgánico y enfatiza en la creación
de comunidad; se intenta explicar el valor especial de las RRPP en los
sistemas social, económico y político; pretende llamar la atención sobre la
transformación que están sufriendo los sistemas (gobiernos y empresas) hacia
el individualismo y capitalismo económico, aunque también hacia sistemas
políticamente democráticos (teóricamente). Es un modelo de promoción de
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valores, para rescatar la auténtica función social de las RRPP, que tiene en cuenta
el fenómeno de la globalización y el impacto de las tecnologías.

Figura 12
Interpretación de modelo orgánico de RRPP de Kruckeberg

Elaboración propia

En la Figura 12, se representa la interpretación de un modelo orgánico basado
en el funcionamiento celular y su interacción con el medio.

En el modelo orgánico de RRPP, Kruckeberg deja claro que su concepción se
enfoca en la necesidad de construcción comunitaria y reclama una visión más
pluralista de la sociedad, complementada con buenas dosis de ética

Modelo de reciprocidad indirecta de Marsh

Marsh (2018) adopta el concepto de reciprocidad indirecta del biólogo Richard
Alexander, quien acuñó el término en su obra e biology of Moral Systems,
en la que contrasta este proceso con la denominación más familiar o vulgar de
normas de reciprocidad (una especie de quid pro quo de las relaciones). El concepto
de reciprocidad indirecta se fundamenta en los avances de la neurociencia
desde una perspectiva interdisciplinar de evolución biológica y económica. El
modelo intenta aportar una base científica para dotar de valor estratégico a la
responsabilidad social en el marco de las RRPP.
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Figura 13
Modelo de Mars de reciprocidad indirecta

Nota. . Marsh, 2018, p. 2.

En la Figura 13 se representa el modelo de Marsh. En líneas generales, cuando
una organización. A desarrolla una acción sobre un colectivo ., en el marco de
su responsabilidad social, además del propio destinatario de la acción, alguien
más, . (individuo o grupo), tiene expectativas de beneficiarse, aunque sea de modo
indirecto; esto también supone un retorno para la organización, en términos de
visibilidad y reputación producto de esta interacción A, B, C; el beneficio no tiene
por qué ser material. Aplicar el principio de reciprocidad indirecta puede motivar
a construir redes de colaboración en un entorno socioeconómico y contribuir a
la prevención de conflictos.

Síntesis explicativa de convergencia entre teorizaciones y modelos de innovación
social (IS) y RRPP

Como producto de la revisión de modelos teóricos y conceptualizaciones se
encuentra cierta convergencia que da sentido al binomio Innovación Social-
Relaciones Públicas. Los distintos enfoques de innovación social encuentran
importante crear un espacio relacional para la cocreación o desarrollo
colaborativo que genere un capital social y cognitivo para impulsar cambios
sociales relevantes, sostenibles y escalables.

Las RRPP en el momento actual, disponen de corpus de conocimiento,
técnicas específicas y códigos éticos precisos para alcanzar objetivos de creación
de redes de confianza que permitan el desarrollo de proyectos, en este estudio,
relacionados con la innovación social.
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Figura 14
Convergencia entre Innovación Social (IS) y Relaciones Públicas (RRPP)

Elaboración propia

En la Figura 14, se presenta la resultante de convergencia y alcance teórico
práctico entre innovación social y RRPP. De esta manera, los métodos y técnicas
de RRPP contribuyen a crear capital relacional y capital cognitivo, gestionando
la comunicación sobre valores compartidos para crear vínculos y relaciones
de confianza que den lugar a alianzas estratégicas. Ambos campos comparten
una secuencia lógica de trabajo de investigación para elaborar diagnósticos
situacionales, a partir de los cuales la intervención de RRPP debe dar lugar
prototipos conceptuales y creación de un ecosistema relacional que de paso a
prototipos operativos-funcionales y finalmente transferibles favorecedores de
innovación social.

Metodología

Se trata de un estudio exploratorio y descriptivo con una metodología secuencial.
La primera fase comprende la revisión de la literatura sobre el tema, narrativa
o tradicional de fuentes de información secundarias (Hart, 1998); la segunda
fase, el análisis de un caso de intervención de RRPP, que constituye en sí mismo
la unidad de análisis. Para establecer la conexión entre procesos de innovación
social y procesos de RRPP se acudió a las bases de datos académicos como Social
Citation Index, ISI Web of Science, Scielo, Redalyc, ISOC, Dialnet o JSTOR.

Asimismo, para comprobar la factibilidad de transferencia de supuestos
teóricos a la práctica, se realizó el análisis de un caso de estudio en el que se
aplicó metodología de investigación-acción-participativa, dado que se explora
la posibilidad de promover la participación activa de la población implicada y
abordaje de sus problemáticas (característico de la innovación social) utilizando
para ello, herramientas que impulsen la comunicación no jerarquizada entre
los diferentes actores implicados (Ander-Egg, 2003). La investigación-acción-
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participativa, desde un punto de vista amplio, es una metodología que combina
tanto el enfoque dialéctico como el sistémico, y favorece el uso de técnicas
cualitativas en detrimento de las cuantitativas (Ander- Egg, 2003, p. 8), de forma
que permite un enfoque flexible y creativo, lo que resulta coherente tanto en
el campo de la innovación como en el de las RRPP. De hecho, la flexibilidad y
creatividad del proceso investigación-acción-participativa en el caso de estudio
que se presenta, anima a incluir el diseño de prototipos. Según Castro et al.
(2018), un prototipo conceptual en RRPP contiene tanto la idea fuerza de
respuesta al problema comunicativo, como el concepto clave de intervención,
derivado de enfoques metodológicos como el aquí propuesto. Por otra parte,
el concepto de protomodelo en comunicación no es nuevo, puesto que fue
propuesto por Oszlak y O´donnell (1984), quienes diseñaron un protomodelo
verbal para estudiar políticas estatales teniendo en cuenta el rol de los actores y la
política de comunicación (Califano, 2012). En 2019, Acuña et al., diseñaron su
protomodelo (informático) para la creación de un sistema de gestión integrada
en la empresa, aportando un enfoque metodológico y de holismo, de interés para
el presente trabajo.

Por último, dado que el estudio presenta marcado carácter exploratorio, no
cabe planteamiento de hipótesis de partida; no obstante, sí a sugerir diversas
interrogantes para trabajar (Hernández et al., 2014; Hernández y Mendoza,
2018), tal como se plantearon en la introducción.

Caso de estudio sobre gobierno relacional y política pública sobre equidad de género
(2005-2015): «Tempo Mujer»

El caso que se presenta aquí se relaciona con la intervención en procesos de
comunicación en el Ayuntamiento de Alicante y con mujeres en situación
vulnerable con diferente procedencia cultural; condiciones percibidas con recelo,
incluso por las propias españolas que se sentían invadidas. Es un proyecto
complejo que llegó a 10 ediciones gracias al éxito de la primera, lo que fue
determinante. Se evidenciaba una problemática de marginación y vulnerabilidad
de las mujeres en Alicante por lo que la primera edición de intervención de
RRPP se denominó Gastronomía sincrética, al detectar que las mujeres asumían
el rol de la cocina al servicio de los demás, pero no recibían reconocimiento
por esto. Estas mujeres no tenían formación ni recursos suficientes para seguir
adelante, muchas de ellas carecían de autoestima y sufrían de depresión. Para
intervenir se utilizaron dos elementos clave: la identidad culinaria relacionada
con la historia, que comprende lo que somos y donde pertenecemos (Mintz,
2003); y la identidad sonora, que en musicoterapia resulta muy útil desde el punto
de vista comunicativo cuando se reconocen y comparten identidades (Benenzon,
2000). De modo que, por una parte se reconocían similitudes gastronómicas y el
origen de los alimentos y por otra, similitudes sonoras y origen de instrumentos
musicales, músicas y ritmos que sirvieron de conexión de cultura para enriquecer
la cohesión social entre las mujeres, fomentar el asociacionismo y mejorar las
relaciones con el Ayuntamiento de Alicante.

Este proceso de RRPP se completó al compartir los resultados con la sociedad,
mostrando las capacidades y potencial del asociacionismo femenino en la ciudad
de Alicante, y sensibilizando en la importancia de no marginar. Por lo tanto,
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fue preciso idear un evento de impacto emocional y social, utilizando técnicas
de RRPP desde una perspectiva lúdica educativa, para que las participantes no
tengan que asistir a una aburrida conferencia sobre género para conmemorar el
día internacional de la mujer sino más bien a un evento novedoso. Así surgió
el espectáculo Canto de mujer, con discurso y mensaje, con diversión mediante
la música y danza (con participación de las mujeres del programa), la creación
de video reportajes. y de un producto regalo, un CD musical, como evidencia
tangible de lo construido, que se distribuyó a todas las participantes y a la
ciudadanía asistente al espectáculo, que fueron más de 600 personas. Hubo gran
cobertura mediática, y generó que las mujeres, ahora en red y unidas, quisieran
seguir trabajando en red, eligiendo temas importantes para la ciudad en los que
puedan intervenir para mejorarlos mostrando su integración y capacidad. Fue
la iniciativa para la realización de nueve ediciones más, convirtiéndose en una
tradición la presentación de avances del programa en un evento especial cada año.

Tabla 1
Temáticas de las actividades docentes para la sensibilización

de género por curso académico queconforman Tempo Mujer
Elaboración propia

Se debe destacar que el proyecto contó con estudiantes de la asignatura de
Relaciones Públicas, de la carrea universitaria de Publicidad y Relaciones Públicas
de la Universidad de Alicante, como parte de una educación responsable en
pensamiento crítico y que busca nuevos espacios de intervención de las RRPP.
Participaron, además, en esta investigación-acción-participativa las Asociaciones
de Mujeres de la Ciudad de Alicante, así como responsables políticos y técnicos
del Ayuntamiento de Alicante del área de concejalía de igualdad.

Seguimiento longitudinal (2018 y 2021)

De acuerdo con investigaciones en diversos ámbitos, los procesos de innovación
social requieren de seguimiento en el tiempo con el fin de observar si se
producen cambios apreciables, así como el potencial de replicabilidad del caso.
La metodología específica de estudio retrospectivo-longitudinal consistió en
la realización de 12 entrevistas en profundidad a estudiantes (coordinadores
generales por curso académico, en el marco de la asignatura de Relaciones
Públicas), 5 actores del entorno (3 concejales y 2 técnicos municipales), y 3
dinámicas grupales entre los participantes de las asociaciones de mujeres (1 en
Alicante, 1 en Santa Pola y 1 en Almansa), actores que han conformado el
universo de estudio en la revisión de 2018. En 2021, se realizaron entrevistas
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telefónicas a representantes de asociaciones participantes, estudiantes, técnicos y
políticos del momento.

Se operacionalizaron variables de estudio como se describe en la Tabla 2.

Tabla 2
Operacionalización de las principales variables analizadas

en seguimiento durante 2018 y revisadasdurante 2021
Elaboración propia

Resultados

Se presenta, de manera concisa, precisa y ordenada los hallazgos, dispuestos en
términos estadísticos si es el caso.



Rosa María Torres Valdés. Papel confiable de las relaciones públicas en procesos de innovación social

PDF generado a partir de XML-JATS4R 185

Tabla 3
Resultados del análisis de las entrevistas a los estudiantes

Elaboración propia
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Tabla 4
Resultados del análisis de las entrevistas a los responsables políticos y técnicos municipales

Elaboración propia
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Tabla 5
Resultados de las dinámicas grupales de colectivos de mujeres

Elaboración propia

En la Figura 15, se muestra que es posible representar, en un diagrama
de flujo, un proceso singular en cinco etapas, promovido desde la disciplina
de RRPP. El análisis de este flujograma permite mostrar que en el campo
de las RRPP y su intervención específica en problemas complejos (o wicked
problems) es preciso plantear procesos de innovación social, crear prototipos
conceptuales (PC), que permiten centrar un proyecto y su campaña. Como
se demuestra en este caso de investigación, denominado Tempo Mujer, con
prototipos de ecosistema relacional (PER), conducentes a la elaboración de un
mapa de públicos real, como la universidad (autoridades, docentes y estudiantes),
ayuntamientos (políticos y técnicos) y asociaciones cívicas de mujeres, prototipos
operativos o funcionales (PO/F), que facilitan el diseño de instrumento y técnica
de trabajo. La creación de redes y de comunidad rompe con los límites de barrio
y barreras intergeneracionales e interculturales gracias a técnicas de dinámica de
grupo combinadas con diversas artes como objeto intermedio para la relación
confiable. Pasadas las fases iniciales de pruebas piloto, se genera finalmente el
prototipo transferible (PT) que puede compartirse para su escalado y réplica
en otros espacios socioeconómicos y culturales, con las lógicas adaptaciones a
las particularidades geopolíticas, sociales y culturales; que en esta investigación,
recibe el nombre de Gobierno relacional y política pública sobre equidad de
género.

Discusión

Los hallazgos de la investigación documental, así como de la investigación-acción-
participativa, permiten dar respuesta a las preguntas planteadas al inicio.
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Con relación a la primera pregunta, ¿es posible hablar de resignificación
del discurso y la práctica de RRPP para intervenir en procesos de innovación
social?, se evidencia que sí es posible, y que es algo implícito en la creación de
proyectos de innovación social tan necesarios en estos momentos convulsos.
De este modo se resignifica el término de simetría, otorgando dimensión
relacional multiactoral que tiene que ver con diálogo de saberes (Robles 2005)
y de ignorancias (Cerón 2011), la reconfiguración de conversaciones (Mckie y
Munshi, 2007). Así mismo, se resignifican los conceptos de bidireccionalidad
en multidireccionalidad y multilateralidad, de asimetría, con base en el
reconocimiento de las organizaciones como la minoría que debe respetar a
la mayoría para integrarse en la sociedad, y al término de excelencia se le da
sentido de calidad social, paradigma europeo que concede, según Pérez (2000),
importancia relevante a la participación ciudadana en el ámbito socioeconómico
y, por ende, en la innovación social.

En cuanto a la segunda pregunta, ¿cuál es la relación transdiciplinar entre
RRPP e innovación social? Parece claro que la dimensión relacional está implícita
en los procesos de innovación social: Los investigadores sobre innovación
analizados en el marco teórico coinciden en la mención al capital relacional.
Además, existen convergencias entre los modelos de IS de Wheatley y Fireze
(2006) sobre redes, comunidades de práctica y sistemas de influencia, con los
modelos propuestos por Nolte (1979) sobre adaptación organización-medio-
organización, el modelo de los sujetos de Noguero (1995), la construcción
comunitaria y sociológica del modelo orgánico de Krukeberg o el de reciprocidad
indirecta de Mars (2018). De igual forma, se identifican conexiones entre los
modelos por etapas tanto de Mulgan (2006) como de Murray et al. (2010),
con modelos de RRPP que expresan claramente la necesidad de iniciar con
diagnósticos, por lo tanto, basados en la investigación, como los modelos sobre
responsabilidades directivas de RRPP (Simon, 1986), modelo de cuatro pasos
(Cutlip et al., 2001), modelo gestión de relaciones públicas (Noguero, 1995),
modelo de proceso de relaciones públicas (Simões, 2001). Por otra parte, las ideas
de escalabilidad, «Glocalidad» presentes en las teorizaciones sobre innovación
social, se corresponden con las ideas expresadas (Harlow et al., 2017) en
referencia a las RRPP como catalizadoras de diálogos divergentes, de aplicación
pedagógica y práctica, el modelo orgánico de Kruckeberg (2006) y la idea de
escucha activa botton-up presente en el modelo World-Class de Wakefield (2000,
2011).

Finalmente, frente a las preguntas ¿es posible desarrollar prototipos
conceptuales, funcionales y transferibles de RRPP para la innovación social?, y
¿es factible testar los prototipos (a pesar de no ser tecnológicos) y presentar un
modelo teórico sustentado en ensayos reales, para su transferencia y replicado?,
los prototipos no son competencia exclusiva de modelos de ingeniería; en todo
caso las RRPP practican una suerte de ingeniería social. Actualmente, hay una
línea de investigación muy interesante que relaciona este tipo de prototipos con el
paso de creación de patentes de innovación social (Castro-Spila y Alonso, 2021),
en las que por cuanto antecede puede ser un valor añadido a la función social de
RRPP confiables en procesos de innovación social.
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Conclusiones

Como se constata a partir de los resultados de investigación, la dimensión
relacional es inherente a la gestión de procesos de innovación social
identificándose un rol mediador para las RRPP.

Puede afirmarse que las recomendaciones por parte de teóricos y expertos en
innovación social se enfocan en la creación de redes de confianza para compartir
conocimiento y construir nuevas realidades de modo colaborativo.

El ejercicio responsable de las RRPP, marca una función social actualizada con
aportaciones fundamentales como la calidad de su praxis mediante auditorias
(Cuenca, 2010), la reconfiguración de las relaciones comunicativas (Mckie y
Munshi, 2007), la consultoría responsable de RRPP (Haque y Ahmad, 2017)
y una visión interdisciplinaria (Marsh 2018); todo lo cual resulta sumamente
necesario en el actual contexto de crisis sistémica globalizada, agravada por la
pandemia causada por la COVID-19.

El proceso de RRPP confiables para la innovación social podría resumirse en
un protomodelo teórico de cinco pasos, para continuar testando proyectos de
RRPP en el marco de procesos de innovación social que podría representarse del
modo siguiente:

Figura 16
Representación de protomodelo en cinco pasos para las RRPP confiables en procesos de innovaciónsocia

Elaboración propia

Se recomienda la inclusión de la disciplina y profesionales e investigadores
en RRPP, en los programas diseñados desde las políticas públicas para favorecer
innovaciones sociales.

El caso de estudio y la gestión de RRPP llevada a cabo en el mismo,
responden a los criterios principales, consensuados por la comunidad científica de
innovación social, a saber: (1) Trabajo colaborativo, (2) Conocimiento y valores
compartidos, (3) Creación de redes a partir de recuperar la confianza entre las
asociaciones y las instituciones (capital relacional), (4) Pedagogía social en el
sentido de educación y mejora de la sensibilización sobre el problema, (5) Cambio
social reconocido por el proyecto Hábitat: se rompieron los límites de barrio, las
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asociaciones ganaron autonomía y se vencieron estereotipos, (6) Prototipado, (7)
Transferencia y replicado.
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