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RESUMEN 

 

El estudio correspondiente, tuvo como objetivo determinar la relación entre la comunicación 

institucional externa y la participación ciudadana en un municipio de Lima Este, 2024. El tipo 

de investigación fue aplicada de alcance correlacional, de enfoque cuantitativo, de diseño no 

experimental y de corte transversal. Se integró a una población de 150 participantes y una 

muestra de 107 colaboradores. La técnica e instrumentos aplicados fueron la encuesta y el 

cuestionario, las cuales fueron validadas mediante experticia mediante el estadístico Alfa de 

Cronbach. Los resultados mediante el análisis inferencial Chi cuadrado hallaron un valor de 

18.510, superando el X2 tabulado, de la misma forma, la fuerza de asociación a través de la 

prueba Rho Spearman fue de 0.451. Concluyendo la presencia de una relación moderada entre 

la comunicación institucional externa y la participación ciudadana, evidenciando que una 

comunicación institucional sólida impulsa la participación ciudadana, aunque otros factores 

influyen en su relación como la confianza en las instituciones y la cultura participativa. 

 

Palabras clave: Comunicación institucional externa, Participación, Ciudadanía, Municipio. 
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ABSTRACT 

 

The study aimed to determine the relationship between Externa Institutional Communication 

and Citizen Participation in a Municipality of East Lima, 2024. It was an applied, correlational 

study with a quantitative approach, non-experimental design, and cross-sectional scope. The 

population consisted of 150 participants, with a sample of 107 employees. The technique and 

instruments used were the survey and questionnaire, validated by expert judgment using 

Cronbach's Alpha. Inferential analysis using the Chi-square test yielded a value of 18.510, 

exceeding the tabulated X². Similarly, the strength of association through Spearman’s Rho test 

was 0.451. The study concluded a moderate relationship between externa institutional 

communication and citizen participation, showing that strong institutional communication 

promotes citizen engagement, although other factors, such as trust in institutions and civic 

culture, also influence this relationship. 

 

Keywords: External Institutional Communication, Participation, Citizenship, Municipality. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En la era de las nuevas tecnologías de la comunicación, la comunicación institucional 

ha evolucionado como una herramienta esencial para las instituciones y organizaciones que 

buscan difundir su gestión por medio de plataformas digitales. En el caso de las 

municipalidades, la comunicación institucional externa desempeña un papel fundamental al 

informar a la ciudadanía sobre temas relevantes y mantenerla constantemente actualizada sobre 

los acuerdos y acciones de la institución. 

Este estudio se enfocó en analizar la relación entre la comunicación institucional 

externa implementada por un Municipio de Lima Este y la participación que los ciudadanos 

tienen de dicha institución, buscando determinar si la comunicación implementada ha logrado 

fortalecer la confianza y credibilidad en la gestión municipal, o si persisten brechas entre la 

información difundida y el involucramiento de la ciudadanía. 

En el primer capítulo titulado: Problema de investigación, se mostraron la descripción 

y la formulación de problemas, asimismo se presentan el problema general, específicos y los 

objetivos, para finalizar con la justificación y delimitación de la investigación. Esta 

investigación tiene como justificación la necesidad de comprender la importancia de la 

comunicación institucional en la sociedad actual, así como de analizar cómo se asocia con la 

participación ciudadana. 

Con respecto al segundo capítulo: Marco teórico, comprendió el marco histórico para 

cada una de las variables, los antecedentes teóricos tantos nacionales como internacionales, las 

bases teóricas tanto de la variable comunicación institucional externa como de la participación 

ciudadana y por último la definición de términos básicos. 

En el tercer capítulo: Metodología de la investigación, comprendió las hipótesis de la 

investigación, la definición de variables en donde se definen conceptual y operacionalmente 

cada una de las variables en estudio, detalla el tipo, nivel y diseño de la investigación. 

En el cuarto capítulo: Resultados, se presentaron los hallazgos alcanzados en la 

investigación, incluyendo estadísticas descriptivas como inferenciales, con el propósito de 

proporcionar un entendimiento sólido y fundamentado de los resultados logrados. 
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En el quinto capítulo: Discusión, se compararon los resultados hallados en el estudio 

con los antecedentes previos, subrayando coincidencias y diferencias, valorando el método 

utilizado y examinando las limitaciones detectadas. 

Por último, se mostraron las conclusiones del estudio acompañadas de las 

recomendaciones relevantes, proporcionando sugerencias prácticas.  
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CAPÍTULO I 

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1 Descripción del problema 

La comunicación gubernamental, como componente de la gestión pública, aspira a 

mantener una relación continua y clara con los habitantes con el fin de respaldar las acciones 

emprendidas por el estado y promover el involucramiento en las decisiones gubernamentales. 

Por ello, se hace de suma relevancia la necesidad de comunicar de manera oportuna y adecuada 

a la ciudadanía las iniciativas realizadas para atender a los requerimientos y mejorar el bienestar 

de los ciudadanos. 

En años recientes, los estados de diversas naciones han evolucionado en el desarrollo 

en las ciencias políticas la comunicación, la cual permite abordar la comunicación pública y 

gubernamental, enfocada en crear bienes comunicativos que fomentan el involucramiento 

ciudadano (Viñas et al., 2023). En ese sentido, las instituciones públicas muestran un aumento 

del interés en incorporar a la ciudadanía en sus procesos de comunicación.  

En el ámbito global, en el transcurso del confinamiento, diversos gobiernos y 

organismos gubernamentales incluyeron la necesidad de implementar estrategias de 

comunicación institucional externa como respuesta a la crisis sanitaria ocurrida durante el año 

2020, subrayando la relevancia de la transparencia, el involucramiento ciudadano y la 

adaptabilidad, identificando factores clave como la personalización de mensajes, la 

colaboración con expertos y el uso de herramientas digitales para contrarrestar la 

desinformación, fortalecer la confianza y optimizar la eficacia en la difusión de información 

(Márques et al., 2023). 

En el escenario peruano, la comunicación de gobierno en el contexto del confinamiento 

ha sido manejada mediante plataformas digitales, buscando la transmisión de información 

clara, transparente y fiable sobre los sucesos ocurridos en el periodo de aislamiento, buscando 

concientizar a la ciudadanía sobre los riesgos, evolucionando en mensajes con un enfoque 

positivo y moderado a otros con un tono más dramático y directo (Rios et al., 2024).   

A escala nacional, la comunicación gubernamental ha sido manejada por el Poder 

Ejecutivo mediante la publicidad oficial del estado y la difusión de contenidos de interés 

nacional que responden a los requerimientos comunicativos de la ciudadanía, con el propósito 
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de aumentar los mensajes y ampliar los alcances de difusión de información destacada sobre 

las directrices, iniciativas y proyectos del poder del estado a favor de la ciudadanía en general. 

Asimismo, en el escenario local, La municipalidad localizada en Lima Este realiza una 

comunicación institucional externa basada en la difusión de las actividades oficiales y en el 

involucramiento ciudadano sobre la gestión municipal. Sin embargo, la problemática se enfoca 

en la eficacia de los métodos de difusión entre el municipio local y los ciudadanos, existiendo 

barreras que limitan esta interacción. Estas pueden incluir la ausencia de recursos, una 

comunicación poco accesible para toda la comunidad y una difusión de la información limitada, 

reduciendo la voluntad de la ciudadanía en involucrarse activamente en los procesos de 

involucramiento que afectan su entorno. 

Consecuentemente, dado que la audiencia principal clave son los residentes del distrito, 

en el presente estudio se plantea la interrogante de si existe una relación entre la comunicación 

institucional externa implementada por dicha municipalidad y la participación ciudadana. 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Cuál es la relación entre la comunicación institucional externa y la participación 

ciudadana en un municipio de Lima Este, 2024? 

1.2.2 Problemas específicos 

¿Cuál es la relación entre la comunicación institucional externa y el desarrollo 

sostenible en un municipio de Lima Este, 2024? 

¿Cuál es la relación entre la comunicación institucional externa y los espacios de 

participación en un municipio de Lima Este, 2024? 

¿Cuál es la relación entre la comunicación institucional externa y las modalidades de 

participación en un municipio de Lima Este, 2024? 

1.3 Objetivos de la investigación  

1.3.1 Objetivo general 

Determinar la relación entre la comunicación institucional externa y la participación 

ciudadana en un municipio de Lima Este, 2024. 
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1.3.2 Objetivos específicos 

Identificar la relación entre la comunicación institucional externa y el desarrollo 

sostenible en un municipio de Lima Este, 2024. 

 Establecer la relación entre la comunicación institucional externa y los espacios de 

participación en un municipio de Lima Este, 2024. 

Determinar la relación entre la comunicación institucional externa y las modalidades 

de participación en un municipio de Lima Este, 2024. 

1.4 Justificación de la investigación 

1.4.1 Teórica  

La relevancia teórica de esta pesquisa radica en su contribución al saber sobre la 

comunicación institucional externa, específicamente en el contexto de una municipalidad. Se 

justifica teóricamente por su necesidad de enriquecer en nociones que estudien el estudio en sí, 

con el propósito de progresar en el saber dentro de un hecho de estudio (Arias, 2021). Desde 

la vista teórica, este estudio contribuyó a ampliar el saber existente sobre la comunicación 

institucional externa. 

1.4.2 Metodológica 

Desde el enfoque metodológico, esta investigación contribuye a comprobar la validez 

y la confiabilidad del instrumento empleado, además de realizar mejoras o aportes 

significativos al mismo. Para Bernal (2010) una investigación tiene justificación metodológica 

cuando desarrolla o propone una nueva estrategia o método que facilite la obtención de 

conocimiento confiable y válido. 

1.4.3 Práctica 

En la perspectiva práctica, futuras investigaciones relacionadas con temáticas afines 

podrían analizarse y enriquecerse utilizando este estudio como base., en el cual se podrá aplicar 

a en investigaciones y proyectos educativos, enriqueciendo la comprensión sobre el papel de 

la comunicación institucional externa en la participación ciudadana. En relación con la 

justificación práctica, un estudio tiene un sustento práctico cuando su ejecución contribuye a 

abordar un problema o sugiere tácticas que, al implementarse, ayudarán a mitigar o resolver 

dicha problemática (Fernández, 2020). 
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1.5 Delimitación de la investigación 

1.5.1 Temporal 

La delimitación del tiempo en este estudio fue aplicado al presente año 2025.  

1.5.2 Espacial 

La delimitación espacial se situó en la ciudad de Chosica, Lima. 

1.5.3 Social 

Para el estudio, las personas participarán varones y mujeres residentes del distrito de 

Lurigancho Chosica con un rango de edades de 18 y 45 años.
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Marco histórico 

Las políticas de comunicación institucional y empresarial comenzaron a incorporarse 

en las organizaciones y organismos europeos después de 1945, una vez concluida la Segunda 

Guerra Mundial. Antes de este período, estas actividades comunicativas habían evolucionado 

con un marcado enfoque en el propagandismo, tanto en la Alemania nazi, la Italia fascista y la 

Unión de Repúblicas Soviéticas, como en las democracias parlamentarias, aunque en estas 

últimas existía diversas alternativas. que disputaban en libertad entre sí y con otras (Yanes & 

Yanes, 2016). 

La Organización de las Naciones Unidas desde 1948, erige la comunicación 

institucional como una disciplina académica, reconocida como el Derecho Universal de la 

Información, y otorgada como un derecho esencial; el acceso a la información alude a que 

cualquier persona posea la capacidad de investigar, adquirir y compartir información, 

habilitados para realizar elecciones fundamentadas (ONU, 1948). 

Durante el decenio de los 70, la comunicación en las organizaciones gubernamentales 

principió como un elemento inherente en los procedimientos administrativos y se indagó en las 

incidencias de la comunicación en el aumento de la eficacia y productividad de las 

organizaciones; además, en este periodo surge el movimiento a favor del compromiso público 

en las instituciones, mostrando como distintas instituciones empiezan a adoptar tácticas que en 

la actualidad se asocian con la comunicación de crisis, con la meta de prever, evitar y solucionar 

conflictos que emergen en la dinámica social (Rodrich, 2012). 

En los años finales del siglo pasado, emergieron diversas propuestas de 

involucramiento municipal a nivel global, dando lugar a la integración de novedosos métodos 

operatorios, como consultas públicas, orgánicos y comités especializados, favoreciendo la 

comunicación entre autoridades y la ciudadanía (Prieto, 2010). Entre estas destacó la 

democracia, lo que incentivó el desarrollo de novedosas modalidades de cooperación y apoyo 

mutuo que demandaron la apertura de espacios destinado al libre público y fortaleciendo la 

participación ciudadana para consolidar democracias representativas (Espinosa, 2009).  
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2.2 Antecedentes de la investigación 

2.2.1 Antecedentes nacionales 

Según Yenque (2024) en su tesis de licenciatura llamado las estrategias de 

comunicación externa y participación ciudadana de un asentamiento humano en Chulucanas, 

2024, se propuso como objetivo determinar la influencia entre dichas estrategias con el 

involucramiento ciudadano; para ello contaron con una metodología de planteamiento 

cuantitativo, no experimental; además ocuparon como técnica la encuesta e instrumento el 

cuestionario. Se obtuvo mediante la correlación Rho Spearman un resultado de 0.855, 

traduciéndose como positiva alta. Concluyendo la presencia de una asociación considerable 

entre las variables, permitiendo reconocer que una comunicación efectiva marca una diferencia 

en el involucramiento ciudadano de las personas con su comunidad. 

Lozano (2023) en su tesis de licenciatura titulada “La Comunicación Institucional y la 

Gestión Municipal según la percepción de los ciudadanos del distrito de Rioja, 2022”, tuvo 

como propósito determinar dicha comunicación y su asociación con el nivel de gestión 

municipal del distrito estudiado. Para ello contó con una metodología de planteamiento 

cuantitativo, no experimental, descriptivo-explicativo y transversal-correlacional, integrando 

una muestra de 374 residentes del distrito y ocupando una encuesta para la medición de ambas 

variables. Se obtuvieron como resultados mediante Spearman una asociación significativa de 

0.746. Concluyendo un vínculo considerable entre la comunicación institucional y la gestión 

municipal, conforme con las estrategias empleadas por la comunicación del municipio, han 

tenido una mayor receptividad entre los residentes de la localidad. 

Según Limachi et al. (2022) en su artículo de estudio llamado estrategias de 

comunicación institucional en la participación ciudadana en Aucallama, 2022; propuso como 

meta determinar la influencia de las estrategias en el involucramiento ciudadano; para ello 

contaron con una metodología de planteamiento cuantitativo, no experimental, y correlacional 

causal, ocupando como técnica e instrumento encuesta y cuestionario. Se obtuvo un puntaje de 

0.806 mediante la prueba de Nagelkerke, lo que indica que las estrategias influyen en el 

involucramiento ciudadano, concluyendo que las estrategias incidieron en un 80.6% a la 

participación ciudadana, indicando que para un avance eficaz de la participación ciudadana es 

requisito emplear tácticas de difusión adecuadas, para una comunicación más efectiva entre 

gobierno y población. 
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Según Morillo et al. (2020) en su artículo titulado “gobernabilidad y participación 

ciudadana en el desarrollo local de Lima, Perú”, planteó como propósito determinar la 

influencia de la gobernabilidad y la participación ciudadana. Empleó una metodología de 

carácter cuantitativo, no experimental, explicativo y de corte transversal, ocupando dos 

cuestionarios para su estudio. Mediante el coeficiente de regresión múltiple se evidenció una 

influencia positiva entre la gobernabilidad y la participación ciudadana sobre el desarrollo 

local; no obstante, si bien ambas variables presentaron una incidencia favorable en el desarrollo 

local, la gobernabilidad mostró una influencia en el desarrollo local (p =0.000<0.05), mientras 

que la participación ciudadana no alcanzó un grado de significancia (p=0.059 > 0.05). 

Concluyendo que la gobernabilidad ejerce un mayor impacto que la participación ciudadana 

en la percepción del desarrollo local, indicando que a pesar de que el involucramiento de los 

ciudadanos pueda tener un papel en la optimización del desarrollo local, su influencia no es 

significativa dentro de las circunstancias estudiadas.  

Según Chanduvi et al. (2020), en su tesis titulada, “La comunicación de gobierno y la 

participación ciudadana en el terminal de Chimbote”, propuso como objetivo determinar la 

correspondencia presente entre dicha comunicación y la participación ciudadana; se utilizó una 

metodología cuantitativa, descriptiva, correlacional, ocupando la técnica de la encuesta y el 

instrumento el cuestionario. Los resultados mediante el coeficiente V de Cramer (0.692), 

evidencia una correspondencia afirmativa entre ambas variables, concluyendo la presencia de 

asociación positiva entre la comunicación gubernamental y el involucramiento ciudadano en 

el Terminal estudiado, afirmando que la comunicación consiste en acciones comunicativas de 

actores políticos para interactuar con la ciudadanía, fomentar su participación y alcanzar 

conformidades. 

2.2.2 Antecedentes internacionales 

Gonzalez et al. (2023) en su artículo “The role of digital tools in citizen participation”, 

propuso como meta analizar el papel pensamiento crítico mediante las herramientas digitales 

en la participación ciudadana. Para ello aplicó con una metodología de planteamiento 

cuantitativo, ocupando un cuestionario a 191 estudiantes de primaria y secundaria en España. 

Los resultados mediante la prueba r cuadrado indicaron una correlación de 0.487, concluyendo 

que las herramientas digitales inciden positivamente en el impulso del análisis reflexivo, 

influyendo en el aprendizaje digital en el involucramiento ciudadano mediante el pensamiento 

crítico, señalando la importancia del uso de dichas herramientas para fomentar el 
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involucramiento ciudadano en estudiantes, mejorar su comprensión y empoderarlos para actuar 

e intervenir en el proceso decisional. 

Tejedo et al. (2022) en su artículo “E-government mechanism to enhance the 

participation of citizen and society”, propuso investigar cómo la dimensión de municipios 

portugueses justifica la puesta en marcha de procesos y canales a través de iniciativas 

gubernamentales para potenciar la interacción con la sociedad. Para ello empleó una 

metodología cuantitativa, ocupando como muestra a 308 municipios. Los resultados mediante 

la prueba R2 cuadrado confirman asociaciones significativas respecto a los índices de 

participación e información (0.0979, 0.0982), concluyendo que los municipios presentan una 

influencia significativa en el desarrollo de acciones para el involucramiento ciudadano, 

demostrando que están más comprometidos en el desarrollo de iniciativas que involucren a la 

comunidad mediante la comunicación. 

Maziashvili (2022) en su artículo “Digital communication tools and citizen relationship 

with local government”, tuvo como objetivo explorar el impacto de herramientas de 

comunicación digital y la utilidad percibida de las redes sociales en relación entre ciudadanos 

y gobiernos locales. Para ello empleó una metodología de carácter cuantitativo, ocupando la 

encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento entre los ciudadanos de Polonia y 

Georgia. Se obtuvo mediante la prueba Chi Cuadrado una correlación positiva entre la 

consolidación adoptada por los ciudadanos hacia su gobierno local e intensidad del uso de 

herramientas de comunicación (SE = 0.27, p<0.001), concluyendo que el desarrollo de 

herramientas de comunicación digital ha incrementado el involucramiento ciudadano en la 

difusión de datos sobre el gobierno y la intervención de la comunidad en el proceso de elección. 

Viola et al. (2021) en su artículo “Institutional communication in covid-19 crisis 

management”, se fijó como propósito evaluar la eficacia de la comunicación institucional en 

medio de la gestión de crisis por el confinamiento en Italia. Para ello empleó una metodología 

de carácter cuantitativo, ocupando la encuesta y cuestionario como técnica e instrumento. Los 

resultados mediante el modelo logit evidencia que, la educación, la información y el 

conocimiento percibido resultó tener un impacto positivo (0.26 ,0.17, 0.20) frente a la eficacia 

de la comunicación institucional; sin embargo,  la opinión global respecto a la calidad de 

comunicación institucional no logró una correlación significativa (-0.04), concluyendo que la 

comunicación institucional presentan una influencia considerable en la educación, es decir 

conforme incrementa el grado de educación, incrementa la eficacia en la comunicación 
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institucional en la aptitud para interpretar el contenido informativo y logra una mayor 

efectividad en el mensaje aplicadas en la gestión de crisis. 

Lee (2021) en su artículo “Linking citizen use of communication platform of 

information about Urban Policies to Decision to Trust in Local Government”, tuvo como 

objetivo vincular el uso de plataformas de comunicación de la ciudadanía para la obtención de 

información sobre políticas e iniciativas urbanas, con su decisión de confiar en el gobierno 

local, para ello empleó la metodología cuantitativa, examinando datos de 3068 ciudadanos 

encuestados, por lo que se ocupó la técnica e instrumento de la encuesta y el cuestionario. Los 

hallazgos mediante la prueba r cuadrado señalan que el uso por parte de los ciudadanos del 

sitio web del gobierno local no tenía una incidencia considerable sobre la satisfacción de los 

ciudadanos con la provisión de información gubernamental (-0.006, -0.003), por el contrario, 

se demostró que mediante la provisión de información externa ha influenciado los niveles de 

satisfacción de los ciudadanos (0.296, 0.3935), concluyendo que el uso por parte de los 

ciudadanos de fuentes gubernamentales en el medio en línea no tiene una relación indirecta 

significativa con la confianza en el gobierno, mientras que el uso por parte de los ciudadanos 

del medio gubernamental fuera de línea tiene una correspondencia positiva con la satisfacción 

con la provisión de información. 

2.3 Bases teóricas  

2.3.1 Comunicación institucional externa 

La comunicación institucional externa se concibe como un proceso que permite la 

vinculación y articulación de la organización con su entorno, entendida como un sistema social 

dinámico (García et al., 2022), asimismo, comprende un enfoque estratégico mediante el cual 

las organizaciones difunden información, gestionan acciones comunicativas y fomentan la 

participación de diversos actores externos con el propósito de alcanzar sus objetivos 

institucionales y asegurar un desempeño eficiente acorde con sus lineamientos y finalidades 

(Bateman & Snell, 2013). A través de este proceso, se orientan y articulan los esfuerzos hacia 

metas compartidas, garantizando que las acciones desarrolladas mantengan coherencia con los 

objetivos establecidos por la institución (Pacheco et al., 2023).  

Constituida como un eje estratégico en el desarrollo organizacional, la comunicación 

institucional externa se configura como una herramienta de gestión orientada a fortalecer la 

relación de la organización con sus públicos externos, favoreciendo la comprensión y el 

respaldo a su misión y visión institucionales (Domínguez, 2018), actuando como una 
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herramienta clave para orientar a los directivos en la proyección institucional, la toma de 

decisiones estratégicas y la gestión de la imagen organizacional, contribuyendo de manera 

significativa al posicionamiento, desarrollo y éxito de la entidad (Argota & Argota, 2015). 

Asimismo se presenta como es un mecanismo esencial que orienta las acciones 

comunicativas de la organización hacia su entorno, promoviendo la construcción de vínculos 

y relaciones sostenibles con actores externos como clientes, usuarios, aliados estratégicos y la 

comunidad en general (Rivera et al., 2011), permitiendo garantizar procesos comunicativos 

coherentes y efectivos, facilitando la difusión clara y oportuna de información, la identificación 

de demandas del entorno y el reconocimiento de los propósitos institucionales por parte de los 

públicos externos (Retamal et al., 2023). 

Es fundamental que, en las instituciones, ya sean públicas o privadas, se gestione 

información precisa, clara y consistente entre todos los miembros que participan en la 

organización, ya que esto fomenta una comunicación efectiva y fortalece la confianza interna 

(Merino et al., 2023). Los componentes de la comunicación institucional externa incluyen a los 

directivos, los mensajes institucionales, los productos o servicios, los clientes, los medios de 

comunicación, los proveedores y otros grupos de interés, los cuales se articulan de manera 

funcional, conformando un sistema integral que facilita la interacción, el intercambio de 

información y la proyección institucional hacia el entorno (Hernández et al., 2023). 

Conforme a las teorías que sostienen el estudio, la teoría de la comunicación, propuesta 

por Shannon y Weaver considera a la comunicación como un procedimiento lineal de 

transferencia de información unilateral, derivada de un mensaje de manera directa y deliberada 

a su destinatario, con el propósito de ser entendido por el receptor (Shannon & Weaver, 1964). 

Asimismo, los autores plantearon cinco roles: fuente, transmisor, canal, receptor y destino, 

teniendo en cuenta el ruido o interferencia como un componente influyente en el canal. 

Figura 1 

Teoría de la comunicación 
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Nota: Adaptado Shannon y Weaver, 1964. 

Del mismo modo, la teoría de la comunicación colectiva de Harold Lasswell (1985, 

como se citó en Campi et al., 2021) adquiere vital relevancia a fin de tratar la materia de 

estudio. Conforme a la teoría de Lasswell, para comunicar un mensaje a una audiencia grande 

es crucial tener claro quién será el que lo transmita, así como las motivaciones detrás del mismo 

(el propósito y la razón de la comunicación), ya que resulta importante identificar con precisión 

a los receptores del mensaje y definir meticulosamente su contenido, permitiendo elegir 

después el canal más apropiado y establecer el momento indicado para difundirlo, asegurando 

así una comunicación eficaz y coherente con los objetivos planteados.  

2.3.1.1 Habilidades comunicativas. Las habilidades comunicativas se describen como 

la interacción dinámica de saberes, actitudes, valores, actitudes, emociones e intereses que 

agilizan el desarrollo íntegro del proceso de comunicación (Nápoles et al., 2020), con el 

objetivo de manejar las competencias orales para una aplicación lógica y apropiada (Reyzábal, 

2012). Además, este conjunto de conocimientos permite a una persona entender 

adecuadamente un mensaje a través de diversos canales, contribuyendo a lograr una 

comunicación eficaz (Zaldivar, 2008). 

Las habilidades comunicativas son primordiales en las organizaciones, especialmente 

en el sector público, para asegurar una toma de decisiones eficaz y la implementación de 

objetivos (Braji, 2023). Esta competencia comunicativa dentro de una organización se ha 

transformado en un elemento estratégico, ya que no solo es un medio para la transmisión de 

información, sino un instrumento estratégico que fortalece el desempeño, la colaboración y el 

desarrollo organizacional (Bermúdez & González, 2011). Esta capacidad abarca la adquisición 

de vocabulario, lo que permite seleccionar las palabras apropiadas para comunicar un mensaje 

de manera clara a una audiencia, incluyendo las habilidades lingüísticas, orales y de 

comunicación escrita (Wu et al., 2023). 
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Una de las componentes esenciales de las competencias comunicativas en una 

organización es la incorporación de ideas que se buscan comunicar, la intención comunicativa 

y las circunstancias en las que se desarrolla, puesto que el primero alude al abanico de saberes 

tanto empíricos como teóricos; mientras que, el segundo se relaciona con habilidades prácticas, 

y el último se compone de las actitudes o el deseo de hacer, que están vinculadas con la 

experiencia y la manera en que los individuos afrontan y solucionan problemáticas en su 

entorno. 

Una de las características que un miembro de una institución deba poseer es la habilidad 

de expresarse de forma clara y eficaz, implicando la capacidad de comprender profundamente 

a los demás y expresarse con claridad, además de poseer habilidades de organización que le 

permitan planificar, actuar y ejecutar tareas de manera eficiente, así como competencias para 

la resolución de conflictos de manera sinérgica, es decir, la habilidad de hallar soluciones 

innovadoras que aporten valor a la situación, tomando en cuenta diversas perspectivas y 

favoreciendo la consecución de ideas de metas comunes dentro de la organización (Bucăţa & 

Rizescu, 2017). 

2.3.1.1.1 Comunicación oral. La comunicación oral implica el intercambio de ideas e 

información a través del habla, caracterizándose por la precisión y claridad en la transmisión 

del mensaje, así como por el dominio de una base teórica y práctica sólida del idioma (Marrero-

Sánchez, 2024). 

 La capacidad de comunicarse de dialogar de manera oral es fundamental porque 

permite conectar con otros individuos, intercambiar ideas y manifestar sentimientos, siendo 

fundamental que haya una comunicación continua y recíproca entre las partes implicadas para 

que estas relaciones sean eficaces, comprendiéndose como un instrumento de comunicación y 

también un soporte fundamental para el crecimiento personal y social (Tomalá et al., 2024). 

 Por ello, la necesidad que tiene el ser humano de interactuar con otras personas da 

origen a la comunicación, oral o escrita. Por ello, los métodos utilizados deben adecuarse y 

renovarse para satisfacer las exigencias actuales, fomentando espacios de interacción tanto 

presenciales como virtuales o digitales (Santillán-Aguirre, 2022). 

2.3.1.1.2 Comunicación no verbal. Puede definirse como el proceso mediante el cual 

los individuos comparten y comprenden mensajes sin utilizar palabras, valiéndose de gestos, 

expresiones faciales, posturas, movimientos kinésicos u otros signos visuales o físicos, 
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permitiendo manifestar emociones, actitudes y estados de ánimo que complementan o 

sustituyen el lenguaje verbal (Medina, 2024). 

La comunicación no verbal facilita a tener un mejor control sobre el mensaje que se 

transmite a los destinatarios, porque permite entender de manera más precisa sus respuestas y 

sentimientos durante la escucha de las propuestas e interacción, favoreciendo la creación de 

una estrategia comunicativa más activa dentro de una organización y manteniendo satisfechos 

a los miembros y usuarios como uno de los factores fundamentales para lograr el éxito 

institucional (Álvarez, 2024). 

Contar la habilidad de interpretar y reaccionar a las señales no verbales es una 

competencia valiosa en toda la trayectoria profesional, ya que facilita la empatía, el poder de 

persuasión y una mejor comprensión entre las personas durante la interacción, puesto que las 

competencias comunicativas no verbales requieren tanto del dominio teórico como de su 

aplicación práctica; además, se integran con otras destrezas profesionales y con los rasgos 

individuales que el comunicador va desarrollando con el tiempo  (Cedeño-Moreira et al., 2025), 

2.3.1.1.3 Comunicación escrita. La comunicación escrita ofrece la posibilidad de 

proporcionar un registro perdurable de la información, ya que los textos, como cartas, correos 

electrónicos, publicaciones digitales o informes, permiten mantener y consultar datos de 

manera eficiente a lo largo del tiempo, lo cual facilita la transmisión del conocimiento, el 

archivo de sucesos históricos y la conservación precisa de registros en diversas áreas, 

incluyendo las académicas, empresariales y legales (Campo-Quilonez, 2024). 

Correspondiente a los componentes de la comunicación escrita, sobresale su autonomía 

del tiempo y del espacio, porque el diálogo entre emisor y receptor no tiene lugar 

inmediatamente, sino que es posible que el mensaje persista en el tiempo, lo cual constituye 

uno de los principales beneficios de la comunicación escrita, ya que su persistencia evita que 

se pierda o se olvide, a diferencia de lo que ocurre con las palabras en la comunicación oral 

(Vélez-Vélez et al., 2022). 

2.3.1.2 Comunicación electrónica. La comunicación electrónica es una forma de 

interacción donde se envían mensajes mediante canales utilizando un código contextual, 

fomentando el progreso en los sectores social, económico, político, cultural y educativo (Živko, 

2011). Asimismo, esta consiste en el empleo de herramienta digitales que agilicen la 

interacción entre sujetos o colectivos dentro de una organización mediante diversas formas de 

conexión en línea, tales como el correo electrónico (Istrate et al., 2022). 
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Hoy en día, debido al avance de los sistemas de datos, las entidades disponen de 

plataformas que facilitan la interacción directa con su público, por ende, la comunicación ha 

sufrido un cambio significativo ya que ahora se puede difundir información de forma 

instantánea y sin intermediarios, como lo son los sitios webs y las redes sociales, no solo 

proporcionando una visibilidad incrementada sino que también robustece la relación con la 

comunidad al propiciar el diálogo y la retroalimentación en tiempo real  (Gómez, 2022). 

La comunicación digital facilita la interoperabilidad entre sistema gubernamentales, 

agiliza los procesos administrativos y promueve un acceso más equitativo a los servicios 

públicos, además permite una interacción más eficiente entre ciudadanos y entidades 

gubernamentales garantizando transparencia y rapidez en la gestión, por lo que su 

implementación requiere marcos legales sólidos que aseguren la seguridad, privacidad y 

confiabilidad de la información transmitida (Albrecht & Sophie, 2021). 

Adicionalmente, esta se caracteriza por la interactividad, colaboración y la 

digitalización, agilizando conexiones asincrónicas y multimodales, permitiendo la creación 

compartida de significados mediante formatos adaptables como texto, imágenes y videos, 

fomentando conectividad global (Strauss et al., 2024). 

2.3.1.2.1 Correo electrónico. El correo electrónico institucional es un instrumento que 

promueve el desarrollo de la comunicación en las empresas, por lo que su utilización tiene que 

estar regulada para asegurar que sea un canal válido para las actividades comunicacionales, 

requiriendo que la compañía prepare las instrucciones pertinentes para guiar su uso apropiado 

(Moreno et al., 2021). 

Asimismo, El correo electrónico es un medio de comunicación digital que posibilita la 

recepción y el envío de mensajes y archivos por medio de Internet, permitiendo intercambiar 

información escrita entre personas, empresas o instituciones de manera eficaz y rápida, 

volviéndose una herramienta esencial para la comunicación a nivel profesional, personal y 

académico (Nikleva & Núñez-Delgado, 2013). 

2.3.1.2.2 Mensajería de texto. La mensajería instantánea es una herramienta de 

comunicación digital que hace posible que los usuarios se envíen mensajes al instante, lo cual 

permite la lectura y la escritura simultáneas, sin que importe la distancia física entre los 

participantes (Sewall et al., 2020). 

 La mensajería instantánea se ha convertido en una parte indispensable de los hábitos 

de la mayor parte de la población, lo que crea unas nuevas maneras de entender la 
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comunicación y nuevas expectativas relacionadas con la interacción entre el emisor y el 

destinatario (Ramírez et al., 2022). 

2.3.1.2.3 Redes sociales. Desde el punto de vista informático, las redes sociales se 

refieren a las páginas web que la gente utiliza utilizadas para crear perfiles, intercambiar 

información, colaborar en la creación de contenidos y participar en movimientos sociales 

(Moreano et al., 2024). 

Para optimizar la calidad de vida de los ciudadanos y mejorar su acceso a los servicios 

públicos, se requiere el empleo de las redes sociales con base en la información. Esto es debido 

a que los municipios, al beneficiarse de su cercanía, juegan un rol esencial como centros 

informativos, ya que integran y vuelven a conectar contenidos informativos propios junto con 

aquellos generados por otras partes interesadas (Solito & Materassi, 2020). 

2.3.1.3 Canales formales de atención. Los canales de atención pueden describirse 

como aquellos medios organizados y controlados que las instituciones ocupan para difundir 

información de manera estructurada y oficial (First & Tomić, 2011). Los canales formales de 

atención garantizan una gestión eficiente de los procesos, tanto en el ámbito interno como 

externo, facilitando el cumplimiento de los objetivos organizacionales y facilitando que la 

información se comparta de manera clara y coherente a los distintos públicos (Oyarvide et al., 

2017). 

La importancia de los canales de comunicación, como las redes sociales, son 

fundamentales para fortalecer el sentido de comunidad y promover la lealtad (McCall & 

Voorhees, 2010). Para Berezan et al. (2016) los canales de comunicación desempeñan un rol 

esencial en la percepción del estilo y la calidad de la información, no solo facilitando su 

transmisión, sino construyendo relaciones duraderas y mejorando la percepción con el cliente. 

Consecuentemente, las instituciones cuentan con canales de atención que facilitan la 

interacción directa con su audiencia, la sociedad y los medios de difusión, entre ellos se 

encuentran los sitios web y las redes sociales institucionales (Gamboa & Álvarez, 2022). 

Asimismo, la plataforma de videoconferencias Zoom es una herramienta que ha 

agilizado la comunicación institucional externa con los colaboradores y usuarios, permitiendo 

agendar reuniones, conferencias, así como enviar mensajes en tiempo real, convirtiendo en un 

recurso versátil dentro de los canales de comunicación (Lavanda et al., 2022). 

2.3.1.3.1 Conversación cara a cara. La conversación cara a cara es un proceso en 

espiral con notables rasgos de reciprocidad, donde la información enviada por un emisor a un 
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receptor provoca reacciones o respuestas que regresan al primero como nueva información, 

permitiendo enviar otro mensaje, lo cual involucra a varias personas y se basa en un acto 

comunicativo en el que los interlocutores se influyen mutuamente, alimentando continuamente 

el mensaje recibido para reenviarlo en una conducta comunicacional de tipo dialógico 

(Martínez, 2024). 

Cuando las personas intentan crear y conservar relaciones sociales con significado, son 

impulsadas por la necesidad de vincularse con los demás, ya que la idea de normas impositivas 

sugiere que al actuar de acuerdo con comportamientos socialmente aprobados se obtiene la 

aprobación de otros, por lo tanto, las señales de aceptación y agrado se emplean como 

instrumentos para forjar, fortalecer y evaluar el grado de proximidad en las relaciones entre 

individuos (Magaña, 2022). 

2.3.1.3.2 Videoconferencias. Las herramientas de videoconferencia permiten la 

comunicación a distancia, lo que favorece que las personas interactúen entre sí aunque estén 

en lugares distintos, posibilitando superar las barreras del tiempo y la distancia, lo cual no solo 

hace que la comunicación sea más eficaz porque se pueden observar las expresiones corporales 

y faciales, sino que también ayuda a aumentar el nivel de productividad al facilitar la resolución 

de problemas y el proceso de tomar decisiones (Cajamarca & Rodríguez, 2022). 

Los entornos digitales han hecho posible la comunicación instantánea a nivel mundial, 

facilitando que las compañías se comuniquen de forma rápida y eficaz por medio de correos 

electrónicos, videoconferencias, chats en línea y diferentes instrumentos digitales. A través de 

esto, se han superado las barreras geográficas se han fortalecido la cooperación entre equipos 

distribuidos en diferentes partes del mundo (Pupiales et al., 2023). 

2.3.2 Participación ciudadana 

La participación ciudadana comprende el procedimiento mediante el cual las personas 

que no ocupan cargos ni funciones públicas intentan involucrarse, en alguna medida, en las 

elecciones sobre asuntos que les afectan, con el objetivo de influir en ellas junto a los actores 

gubernamentales (Díaz, 2017). Adicionalmente, esta implica las acciones emprendidas por 

individuos acreditas por el Estado como integrantes del ámbito político, con el objetivo de 

incidir en la gestión pública y contribuir a las decisiones que afectan el bienestar colectivo y el 

funcionamiento del gobierno (Martínez, 2023). 

El desarrollo de múltiples iniciativas de participación ciudadana, promovidos desde 

distintos sectores y actores (tanto sociales como políticos), se ha convertido en una práctica 
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habitual en la configuración de los vínculos entre las autoridades y la ciudadanía (Espinosa, 

2009), resultando en una forma de acción colectiva mediante la cual los individuos se incluyen 

activamente en la formulación, evaluación, administración y desarrollo de los asuntos estatales, 

ya sean mediante modalidades institucionales o a través de enfoques autónomos sin estar 

sujetas a restricciones específicas (Álvarez, 2004). 

La participación hace referencia a los individuos como elemento clave en la ejecución 

de decisiones vinculadas a temas y políticas estatales de un área geográfica específica, 

buscando incidir en las decisiones sobre asuntos relevantes como temas ambientales, políticos, 

sociales y culturales, con el propósito de mejorar el bienestar en la población (Fernández, 

2023). Este proceso se realiza mediante diferentes mecanismos disponibles para influir en las 

elecciones de una nación, con la meta de asegurar que sus aspiraciones sean valoradas y 

atendidas por quienes tiene el poder de decisión (Chávez & Álvarez, 2015). 

Al respecto Pateman (1970, como se citó en Contreras y Montecinos, 2019), postula 

que la democracia participativa fomenta el desarrollo personal y robustece la percepción de 

eficiencia política. Asimismo, se reduce el sentimiento de alienación ante cuestiones 

esenciales, se fomenta la curiosidad por los temas compartidos y se propicia la formación de 

una ciudadanía comprometida y consciente. Concibiéndose como un modelo que promueve 

una implicación directa de los ciudadanos en la definición de la agenda pública, sin 

intermediación de representantes políticos (Rabasa, 2020). 

La democracia deliberativa se basa en la idea de que la ciudadanía no debe limitar su 

intervención únicamente a las elecciones ni depender de los representantes electos para influir 

en las decisiones sobre asuntos públicos, ya que, según el sistema electoral y las características 

políticas de cada país, este tipo de democracia puede ejercerse con mayor frecuencia y tener 

una presencia más activa en la vida cotidiana, pues su surgimiento responde a las críticas y 

limitaciones dirigidas a la democracia representativa, especialmente en lo relativo a su escasa 

capacidad para atender de manera efectiva las demandas y necesidades sociales de los 

ciudadanos (Fernández & Viloria, 2022). 

2.3.2.1 Desarrollo sostenible. El desarrollo sostenible se comprende como un modelo 

de desarrollo que pretende cubrir los requerimientos actuales de las personas sin poner en 

riesgo los recursos actuales y futuros (Moré & Niño, 2022). Asimismo, se sostiene la noción 

de desarrollo sustentable como una perspectiva dual que sitúa al ser humano en el centro, 

siendo este un elemento activo de un sistema integral. Se trata de un proceso complejo que 
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busca la prosperidad general de la sociedad y se distancia de una visión materialista, buscando 

preservar el equilibrio del sistema y asegurar la protección medioambiental a corto y largo 

plazo. Además, tiene en cuenta valores fundamentales como la equidad y la justicia tanto entre 

generaciones como dentro de cada una (Reyes et al., 2023). 

En este sentido, la participación ciudadana significa que las personas se involucren 

activamente en los asuntos públicos y en la toma de decisiones que impactan sus vidas y sus 

comunidades, de manera que esta colaboración con el desarrollo sostenible busca fomentar un 

crecimiento equitativo y respetuoso con el medio ambiente en concordancia con las 

aspiraciones sociales, incorporando las preocupaciones y voces ciudadanas a la planificación e 

implementación de políticas y proyectos sostenibles, lo que a su vez mejora la calidad de las 

decisiones tomadas y fortalece la legitimidad y responsabilidad de las autoridades, propiciando 

así un desarrollo que beneficia a todos los integrantes de la comunidad (Horna et al., 2023).  

2.3.2.1.1 Participación para el desarrollo sostenible. Se concibe como el proceso 

mediante el cual los propios actores locales se organizan y movilizan para fortalecer sus 

capacidades y mejorar su calidad de vida, un enfoque que valora el conocimiento local y las 

redes sociales existentes como el motor para generar soluciones endógenas y culturalmente 

pertinentes que aseguren la cohesión y el bienestar colectivo, promoviendo así la autogestión 

y el empoderamiento desde la base para que las transformaciones sean profundas y perdurables 

(Calderón-Mittilo, 2023).  

Por otra parte, este tipo de participación se entiende como un mecanismo indispensable 

para la formulación e implementación de políticas públicas más justas y equitativas, donde la 

inclusión de diversos grupos sociales en los espacios de decisión garantiza que sus voces y 

perspectivas sean consideradas en la planificación del desarrollo, fomentando la 

corresponsabilidad entre el Estado y la sociedad civil para construir consensos y fortalecer una 

democracia más inclusiva y cohesionada (Zirufo & Pelegrín, 2023).  

2.3.2.1.2 Participación para el desarrollo sostenible económico. Se manifiesta a través 

de la integración de estrategias de valor compartido donde las compañías involucran a sus 

grupos de interés para innovar en procesos y productos que generen un impacto positivo, 

buscando alinear la rentabilidad financiera con la creación de oportunidades de desarrollo local 

y condiciones laborales justas, entendiendo que el éxito a largo plazo está ligado al bienestar 

de la sociedad y a la salud de los ecosistemas donde opera (Zamora & Cornejo, 2021). 

Se define como el fomento de modelos productivos locales y autogestionados que 

priorizan el beneficio colectivo sobre la acumulación individual, donde los ciudadanos 
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colaboran activamente en la creación y gestión de empresas cooperativas y emprendimientos 

que responden a las necesidades del entorno, buscando construir una economía más humana 

que fortalezca los mercados locales y distribuya la riqueza de manera más justa entre todos los 

miembros (Reyes et al., 2024). 

2.3.2.1.3 Participación para el desarrollo sostenible ambiental. Se comprende como 

el involucramiento activo de las comunidades locales en la protección y gestión de los recursos 

naturales y la biodiversidad, reconociendo que su conocimiento tradicional y su presencia 

constante en el territorio son fundamentales para el éxito de cualquier iniciativa de 

conservación, promoviendo así una colaboración estrecha que fomenta un sentido de 

pertenencia y responsabilidad compartida con el entorno natural (Hernandez, 2022). 

Por otro lado, esta participación es un derecho fundamental de todas las personas a ser 

parte activa en las decisiones que afectan la calidad de su entorno, asegurando que ninguna 

comunidad soporte una carga desproporcionada de los perjuicios ambientales, dando voz a los 

grupos históricamente marginados para que puedan defender sus territorios y su bienestar y 

garantizando que las políticas ambientales se diseñen con un enfoque de equidad social 

(Gallardo & Alfonso, 2021). 

2.3.2.2 Espacio de participación. Los espacios de participación son instancias 

participativas organizadas, en las que se convoca a un grupo de ciudadanos o actores 

interesados en colaborar con las instituciones de gobernanza formal (Hendriks & Colvin, 

2024), con el objetivo de reconocer a las personas desde su identidad y cercanía con el contexto 

local, de manera que puedan reflexionar conjuntamente con la gestión municipal sobre posibles 

soluciones a los problemas cotidianos (Schroeder & Preiss, 2022). La participación es un 

proceso y espacio que posibilita la inclusión, la igualdad y la equidad de los ciudadanos en las 

decisiones del gobierno, los poderes estatales y el fortalecimiento de un sistema democrático 

que se encuentra debilitado debido al funcionamiento inadecuado de la democracia 

representativa (Zenther et al., 2024). 

En concatenación, su diseño tiende a crear espacios de participación y deliberación que 

fomenten la autorregulación y la democratización en el proceso de tomar decisiones públicas, 

integrando a la sociedad civil, ya sea organizada o no, en los procedimientos para planificar el 

presupuesto público (Martínez, 2023). Se pretende que la ciudadanía participe activamente en 

el diseño e implementación de los servicios y obras requeridos, por lo que es crucial crear 

espacios de concertación vecinal para incentivar la formación en la práctica democrática 

participativa, de modo que se asuman roles más activos en el proceso de toma de decisiones y, 
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en consecuencia, se potencie la confianza, la solidaridad y el aprendizaje colectivo (Palomino 

& Palomino, 2024). 

2.3.2.2.1 Participación informativa. Es un proceso fundamentalmente unidireccional 

en el cual las instituciones públicas proporcionan datos y antecedentes a la ciudadanía sobre 

decisiones, planes o acciones que les afectan, siendo este un nivel esencial para garantizar la 

transparencia y el derecho de acceso a la información, pues busca que el público disponga de 

los elementos necesarios para comprender el contexto de una intervención y crear una base de 

conocimiento común para procesos posteriores (Quecaño & Dominguez, 2025). 

Es considerada el nivel más básico y pasivo del involucramiento ciudadano al no 

contemplar canales formales para que las personas puedan expresar sus opiniones o influir en 

las decisiones, de modo que, si bien es un prerrequisito para formas más profundas de 

participación, por sí sola limita el rol del ciudadano a ser un mero receptor, corriendo el riesgo 

de convertirse en un ejercicio de simple notificación en lugar de un verdadero acto democrático 

(Espinel, 2024). 

2.3.2.2.2 Participación consultiva. La participación consultiva representa un proceso 

bidireccional donde las instituciones solicitan activamente la opinión y las propuestas de la 

ciudadanía sobre temas específicos antes de tomar una decisión final, utilizando mecanismos 

como encuestas, audiencias públicas o consejos consultivos para recoger una diversidad de 

perspectivas que puedan enriquecer la calidad y la legitimidad de las políticas públicas, 

valorando la experiencia ciudadana como un insumo relevante para mejorar la acción de 

gobierno (Gómez-Villa et al., 2025). 

Desde otra perspectiva, la naturaleza de este nivel de participación es 

fundamentalmente asesora y no vinculante, lo que significa que la autoridad responsable 

conserva la potestad última para decidir si incorpora o no las aportaciones recibidas en su 

resolución, de modo que aunque se abren canales para la expresión ciudadana, no existe una 

garantía de que las opiniones recolectadas tengan una influencia real en el resultado final del 

proceso decisorio (Villarreal & Rojas, 2021). 

2.3.2.2.3 Participación deliberativa. Es un modelo avanzado de democracia que 

trasciende la mera expresión de preferencias individuales para crear espacios donde los 

ciudadanos dialogan, argumentan y reflexionan colectivamente sobre asuntos de interés 

público, un enfoque cuyo núcleo reside en el intercambio de razones y en la capacidad de los 

participantes para ponderar diferentes puntos de vista en la búsqueda de consensos razonados 

que legitimen las decisiones colectivas (Rodríguez et al., 2024). 
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Por otro lado, la participación deliberativa se presenta como un ideal que enfrenta 

importantes desafíos en su implementación a gran escala, pues requiere condiciones específicas 

como el acceso a información plural y la igualdad entre los participantes, además de una 

moderación experta que garantice un debate constructivo, enfocándose en la calidad del 

proceso de discusión más que en la cantidad de participantes para que las decisiones se basen 

en la fuerza del mejor argumento (Gómez-Villa et al., 2025). 

2.3.2.3 Modalidades de participación. Las modalidades de participación ciudadana se 

aluden a las diferentes formas en que los ciudadanos puedan interactuar con los procesos de 

decisión pública, y estas incluyan su clasificación según el grado de implicación, los métodos 

utilizados y el contexto de las decisiones políticas (Oliveira & Ckagnazaroff, 2022), en la cual 

diversas formas en que los individuos puedan involucrarse en el proceso de decisiones 

(Pacheco & Vega, 2001). Para Salvador et al (2017) analiza distintos modelos de participación, 

consideradas las de mayor alcance de uso en los ciudadanos: 

El enfoque por proceso implica el entendimiento y la satisfacción de las expectativas y 

requerimientos de la ciudadanía en cuanto a la administración estatal, promoviendo la mejora 

continua mediante mediciones objetivas que fortalezcan la democracia participativa, la 

inclusión social y el bienestar colectivo. En este sentido, la orientación hacia problemáticas 

ciudadanas se refiere a la disposición de las entidades gubernamentales para atender y 

solucionar las dificultades que afrontan los individuos mediante la formulación de normas 

públicas. 

Para garantizar una gestión eficiente, los procesos de seguimiento, aplicación y 

evaluación de normas, así como la administración estatal, deben incorporar herramientas de 

análisis estadístico que permitan evaluar la eficiencia, efectividad, equidad y bienestar en la 

administración, incluyendo su impacto en la participación ciudadana. La eficacia en este 

contexto se define como la capacidad para alcanzar las metas establecidas dentro de los 

procedimientos de participación. 

Asimismo, el sistema de indicadores constituye un conjunto de métricas que evalúan el 

desempeño en los procesos participativos, reflejando las necesidades y expectativas de la 

ciudadanía expresadas en sus demandas para involucrarse en la elaboración de políticas 

públicas. Dentro de estos procesos, las interfaces funcionales representan las áreas de 

interacción entre los distintos actores, mientras que las interacciones significativas comprenden 

los valores y comportamientos que generan un impacto notable en los elementos analizados 

dentro de la participación ciudadana. 
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2.3.2.3.1 Participación individual.  Se entiende como el ejercicio autónomo y personal 

de un ciudadano para expresar sus opiniones, defender sus intereses o influir en el ámbito 

público a través de acciones como el voto, la firma de una petición o el contacto directo con 

sus representantes, constituyendo la manifestación más fundamental de la agencia personal 

dentro de un sistema democrático donde cada voz tiene la capacidad inherente de ser escuchada 

y de contribuir al debate colectivo desde una convicción propia (Galiano et al., 2023). 

Por otro lado, la participación individual se analiza como el componente esencial y 

primario que, al sumarse con las acciones de otros, da origen a fenómenos sociales más 

amplios, de manera que aunque el acto se origina en una sola persona, su verdadero impacto a 

menudo se realiza de forma agregada, sirviendo como el cimiento indispensable sobre el cual 

se construyen corrientes de opinión, movimientos sociales y cambios culturales significativos 

a lo largo del tiempo (Medrano, 2022). 

2.3.2.3.2 Participación Colectiva. La participación colectiva implica el proceso 

mediante el cual un conjunto de individuos se organiza y actúa de manera coordinada en torno 

a un objetivo o interés común, generando una fuerza sinérgica que les permite alcanzar metas 

que serían inalcanzables de forma aislada, siendo esta la base de los movimientos sociales, los 

sindicatos y las asociaciones ciudadanas que buscan producir cambios estructurales o defender 

derechos compartidos a través de una acción unificada y estratégica en la esfera pública 

(Aguilar, 2022). 

Por otro lado, se concibe no solo como un medio para lograr un fin, sino también como 

un poderoso mecanismo para la construcción y afirmación de un "nosotros", fortaleciendo los 

lazos de pertenencia y la cohesión dentro de un grupo, ya que al actuar juntos los individuos 

refuerzan su identidad compartida, desarrollan un sentido de solidaridad y crean una narrativa 

común que da sentido y propósito a su acción conjunta frente a los demás (Rodríguez-Ruiz et 

al., 2024). 

2.4 Definición de términos básicos 

 Comunicación. Se comprende como una discusión sobre significados, interpretaciones, 

como un proceso que tiene por objetivo la configuración de una realidad de sentidos 

(Vlăduțescu & Voinea, 2016). 

 Mensajes. Es la unidad de comunicación que no solo transmite información, sino que 

también expresa ideas, opiniones, sentimientos y emociones, tanto del emisor como del 

receptor, permitiendo la construcción de significados en el proceso comunicativo (Zapata, 

2020).  
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 Sociedad. La sociedad se comprende como un sistema de interacciones organizadas entre 

individuos que comparten una cultura y espacio común (Giddens, 2006). 

 Ciudadanía. Se define como un estatus concebido a integrantes plenos de una comunidad, 

implicando los derechos y deberes que conlleva (Marshall, 1997). 

 Municipio. Entidad jurídico-política representando oficial y legalmente, a una o varias 

comunidades conformas por familias, organizaciones, recursos y actividades laborales, 

situado dentro de un área definido por ley, sobre la cual ejerce autoridad jurisdiccional y 

forma parte del nivel más bajo del Estado en la estructura administrativa territorial 

(Velasco, 1942). 

 Instituciones. Comprenden el conjunto de normas, reglas, costumbres y valores que 

estructuran el tejido social en un área o espacio de la sociedad (Brismat, 2014). 

 Comunicación. Comprende el proceso de interacción social, fundamentada en la 

reciprocidad de símbolos, mediante la cual las personas transmiten vivencias de manera 

voluntaria, en un entorno que promueve la igualdad, el diálogo y la participación 

(Hernández et al., 2019). 

 Gobernanza. Comprende el procedimiento mediante el cual se toma decisiones, se 

negocian prioridades, se ejerce el poder y se reflejan los valores y principios inherentes a 

dicho proceso (Whittingham, 2011). 

 Diálogo. Es una conversación estructurada por turnos entre dos o más individuos, quienes 

buscan alcanzar propósitos individuales específicos mediante dicho intercambio (Zapata & 

Mesa, 2009). 

 Toma de decisiones. Es el procedimiento mediante el cual se examinan o evalúan opciones 

o estrategias posibles para seleccionar una de ellas (Graizbord, 2011). 

 Transparencia. Implica la posibilidad de acceder a datos y a información pública, 

abarcando el deber de responder a consultas de la ciudadanía, en relación con la 

administración pública y representantes políticos (Rodrigo de Castro, 2022). 

 Habilidades. Se refieren a las capacidades, competencias y destrezas que tienen los 

individuos (o grupos) para manejar, aplicar o adaptarse a procesos relacionados con la 

sostenibilidad, la participación y el cambio social-organizativo (Ramírez-León, 2023). 

 Sostenibilidad. Podría entenderse como la producción de bienes y servicios que satisfacen 

las necesidades humanas y aseguran una mejor calidad de vida para toda la población 

mediante el uso de tecnologías limpias en un vínculo no destructivo con la naturaleza, de 

modo que los ciudadanos participen en las decisiones del proceso de desarrollo, 
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fortaleciendo el medio ambiente y aprovechando los recursos naturales dentro de los límites 

de su capacidad de renovación y equilibrio ecológico (Zarta, 2018). 

 Participación. La participación es un acto social que implica el uso de varios 

conocimientos y acciones a través de los cuales los individuos intentan unirse a una 

comunidad más grande que su propia individualidad, dado que la participación activa 

identidades, habilidades y competencias que estrechan su relación con la colectividad 

(Martínez, 2023). 

 Mensajería. Se puede definir como el compendio de normas y especificaciones que 

establecen la estructura, sintaxis y significado de los mensajes que se intercambian entre 

dos o más partes con el fin de comunicarse e intercambiar información (The World Bank, 

2022). 

 Colectividad. Se entiende como un entramado social constituido por personas 

interrelacionadas que tienen en comunes significados, prácticas y metas, y que, a través del 

lenguaje, las acciones y los procesos organizacionales, desarrollan y aplican formas 

conjuntas de liderazgo y toma de decisiones  (Ramírez et al., 2024).
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1 Hipótesis de la investigación 

3.1.1. Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y la 

participación ciudadana en un municipio de Lima Este, 2024. 

3.1.2. Hipótesis específicas  

Existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y el desarrollo 

sostenible en un municipio de Lima Este, 2024. 

Existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y los espacios 

de participación en un municipio de Lima Este, 2024. 

Existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y las 

modalidades de participación en un municipio de Lima Este, 2024. 

3.2 Variables de investigación  

3.2.1 Identificación y definición de variables 

La indagación utilizó como variables: 

V 1: Comunicación institucional externa 

V 2: Participación ciudadana 

La comunicación institucional externa se comprende como el procedimiento estratégico 

en el cual las entidades difunden, coordinan y promueven la participación entre miembros y 

grupos para el logro de metas, asegurando un desempeño eficiente y alineado con las metas 

institucionales (Bateman & Snell, 2013). 

La participación ciudadana se comprende a las personas como componente 

fundamental en la implementación de resoluciones vinculadas a cuestiones y directrices 

gubernamentales de una región determinada, con la intención de influir en las determinaciones 

sobre temas relevantes como el medio ambiente, la política, y aspectos sociales y culturales, 

con el propósito de potenciar el bienestar de la comunidad (Fernández, 2020). 
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3.2.2 Operacionalización de las variables/categorías 

Tabla 1 

Matriz de operacionalización de la variable 1 

Variable 1: Comunicación institucional externa 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 

medición 
Índice 

Habilidades 

comunicativas 

Comunicación oral 1 

 

Escala ordinal 

Siempre        = 5 

Casi siempre = 4 

A veces         = 3 

Casi nunca    = 2 

Nunca           = 1 

V1 

Malo          9 - 20 

Regular     21 - 33 

Bueno        34 – 45 
Comunicación no verbal 2 

Comunicación escrita 3 D1 

Malo           3 - 6 

Regular       7 - 11 

Bueno         12 - 15 
Comunicación 

electrónica 

Correo electrónico 4 

Mensajería de texto 5 D2 

Malo           3 - 6 

Regular       7 - 11 

Bueno         12 - 15 

Redes sociales 6 

Canales formales de 

atención 

Conversación cara a cara 7 D3 

Malo           3 - 6 

Regular       7 - 11 

Bueno         12 - 15 

Videoconferencias 8,9 

Nota: Adaptado de Francia, 2022. 

Tabla 2 

Matriz de operacionalización de la variable 2 

Variable 2: Participación ciudadana 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Índice 

Desarrollo 

sostenible 

Participación para el 

desarrollo sostenible social 
1 

Escala ordinal 

Siempre        = 5 

Casi siempre = 4 

A veces         = 3 

Casi nunca    = 2 

Nunca           = 1 

V1 

Malo          8 - 18 

Regular     19 - 29 

Bueno        30 – 40 

D1 

Malo           3 - 6 

Regular       7 - 11 

Bueno         12 - 15 

Participación para el 

desarrollo sostenible 

económico 

2 

Participación para el 

desarrollo sostenible 

ambiental 

3 

Espacios de 

participación 

Participación Consultiva 4 D2 

Malo           2 - 4 

Regular       5 - 7 

Bueno         8 – 10 

Participación Deliberativa 5 

Modalidades de 

participación 

Participación individual 6 D3 

Malo           3 - 6 

Regular       7 - 11 

Bueno         12 - 15 

Participación colectiva 7,8 

Nota: Adaptado de Calderón, 2024. 
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3.3 Métodos de investigación 

El método de estudio fue el hipotético deductivo, en cual busca corroborar y comprobar 

las hipótesis a partir de la deducción que permite interpretar datos a manera de conclusiones 

dentro de un razonamiento formal (De la Cruz, 2020). 

Para el fundamento de estudio, se empleó el método cuantitativo en el cual, mediante 

el recojo de datos numéricos y el estudio estadístico, permite la identificación de la información 

(Medina et al., 2023). 

3.4 Tipo, nivel y diseño de investigación 

3.4.1 Tipo de investigación 

Para este estudio se empleó el tipo de investigación básica, consistiendo en recoger y 

examinar fundamentos teóricos con el fin de proporcionar una perspectiva objetiva al 

desarrollar nuevos saberes sobre la variable y la problemática que se estudia, contribuyendo a 

generar enfoques innovadores y recopilar información relevante para una comprensión del 

tema (Haro et al., 2024). 

3.4.2 Nivel de investigación 

El nivel fue correlacional, en este se orienta a conocer la asociación o nivel de 

correspondencia entre dos o más variables con el fin de determinar el grado y la dirección en 

que una puede variar en función de la otra, vinculándose entre sí para identificar asociaciones 

o patrones de comportamiento, sin que exista predominio o jerarquía entre ellas, de modo que 

los resultados permanecen constantes independientemente del orden en que sean consideradas 

(Arias, 2021). 

3.4.3 Diseño de investigación 

Se enmarca en el diseño no experimental, una orientación en la que el investigador no 

intercede deliberadamente en las variables ni controla las circunstancias bajo las cuales se 

obtiene la data. (Arias, 2021). Del mismo modo, se trató de un estudio de tipo transversal, 

orientado a recopilar información en un solo momento, generalmente dentro de un periodo de 

tiempo corto (Cvetkovic-Vega et al., 2021). 
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3.5 Población y muestra 

3.5.1 Población 

La población alude una agrupación total de sujetos, componentes o eventos que 

comparten una característica en particular y son el epicentro de un estudio (Vizcaíno et al., 

2023). La población estuvo integrada por 150 individuos, conforme al informe de la municipal 

sobre la inscripción de participantes en el ámbito municipal de Chosica, contando con la 

asistencia de 150 participantes (MDL- CHOSICA, 2024, p. 17), por lo que se tomó dicha 

población como referencia para el universo de estudio. 

3.5.2 Muestra 

Con el fin de establecer el número de muestra, se aplicó la formula estadística para un 

grupo finito 

𝑛 =  
𝑁𝑍 α

2 𝑝𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍 α
2 𝑝𝑞

 

Donde: 

N = 150  

α = 0.05  

Z = 1.96 

p = 0.50 

q = 0.50 

e = 0.05 

n = 108.08 ~ 107 

La muestra es de 107 individuos 

3.5.3 Muestreo 

El estudio integró un muestreo probabilístico aleatorio simple, asegurando que todos 

los sujetos del recojo de datos cuenten con una igual posibilidad de ser designados para integrar 

la muestra (Arias, 2021). 
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3.6 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

3.6.1 Técnicas 

Se empleó la encuesta como técnica de recojo de data, ya que agiliza obtener data 

precisa sobre el grupo de individuos participantes (Caro, 2020). 

3.6.2 Instrumentos  

Se aplicó un cuestionario como instrumento, ideal para investigaciones cuantitativas, 

la cual comprende en un conjunto de interrogantes organizados y numerados en una tabla, 

acompañado de diversas opciones de respuesta que el encuestado debe seleccionar (Arias, 

2021). Dicho cuestionario consto de 17 ítems referentes a las variables y para medir se empleó 

la escala de Likert. 

Para el cuestionario de la variable “Comunicación institucional externa”, se tomó en 

consideración la investigación de Francia (2022), la cual ha sido adaptado del estudio de Pérez 

& Torres (2020), siguiendo los rigores de la teoría de la comunicación que permitirán 

identificar la calidad de comunicación manejada en los pobladores del municipio de Lima Este. 

Para el cuestionario de la variable “Participación ciudadana”, se tomó en consideración la 

investigación de Calderón (2024), la cual proporciona una evaluación de la población en 

asociación con la participación ciudadana dentro de una institución gubernamental. 

3.6.3 Validez del instrumento  

La validez se refiere al nivel en que un instrumento consigue retratar fielmente y de 

manera auténtica los rasgos del fenómeno o atributo que se quiere medir, de forma tal que la 

información adquirida sea verídica y representativa de la población analizada (Corral de 

Franco, 2022). Por lo tanto, para determinarla es imprescindible definir con claridad la variable 

de interés y determinar los factores o indicadores que la conforman. 

 

Tabla 3 

Validación de juicio de expertos 

N° Ord Expertos Valoración Opinión 

1 Dra. Medina Villanueva, Doris Guadalupe 48 Válido, aplicar 

2 Mg. Cerna Moyano, María Elba 42 Válido, aplicar 

3 Mg. López Ríos Kerima 40 Válido, precisar 
Nota: Elaboración propia, 2025. 

Tal como se observa en la Tabla 3, para el instrumento cuestionario como resultado 

general de la prueba de validez realizado mediante experticia. 
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3.6.4 Confiabilidad del instrumento 

La confiabilidad se relaciona con la exactitud y la uniformidad de los datos que 

proporciona un instrumento, ya que refleja su capacidad para ofrecer resultados parecidos al 

aplicarse repetidamente a una misma muestra en condiciones semejantes (Corral de Franco, 

2022). Por esta razón, aunque se ha demostrado que los instrumentos estandarizados son 

estables, es aconsejable verificar su confiabilidad mediante una prueba piloto para garantizar 

su adecuación al contexto de estudio. 

Tabla 4 

Confiabilidad de la variable 1 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.704 09 
Nota: Elaboración propia, 2025. 

En la Tabla 4 de estadísticas de fiabilidad de la variable 1 aplicado en la evaluación 

piloto, se aprecia que el valor de confiabilidad, según el Alfa de Cronbach, es correspondiente 

a una alta fiabilidad. Por consiguiente, este instrumento es apto para su aplicación en la muestra 

de estudio. 

Tabla 5 

Confiabilidad de la variable 2 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.783 12 

Nota: Elaboración propia, 2025. 

En la Tabla 5 de estadísticas de fiabilidad de la variable 2 aplicado a la prueba piloto, 

se aprecia que el índice de confiabilidad, conforme al Alfa de Cronbach es congruente a una 

elevada consistencia. En consecuencia, esta prueba es adecuado para su uso en la muestra de 

análisis. 

El análisis de datos se realizó mediante la aplicación de un cuestionario, cuyos 

resultados fueron evaluados mediante una escala Likert. Luego, la información recogida se 

ingresó y verificó en el programa Excel, utilizado para estructurar la información y agilizar el 

análisis estadístico. 

Para procesar la información del estudio, se aplicó el software SPSS V2, aplicando 

estadísticas descriptivas, incluyendo tablas y gráficos de barras, para analizar la percepción de 

los encuestados sobre las variables y dimensiones de la investigación. Posteriormente, se 

realizó un análisis inferencial para identificar la correspondencia entre las variables. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

 

4.1 Descripción de los resultados 

Tabla 6 

Dimensión habilidades comunicativas 

Habilidades comunicativas 

 F % % valido % acumulado 

Válido MALO 17 15.9 15.9 15.9 

REGULAR 77 72.0 72.0 87.9 

BUENO 13 12.1 12.1 100.0 

Total 107 100.0 100.0  
Nota: Elaboración propia, 2025. 

Figura 2 

Distribución de la dimensión habilidades comunicativas 

 

Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme con la tabla 6 y figura 2, se tiene que el 72% de los encuestados muestra que 

las habilidades comunicativas por parte del municipio son percibidas como regulares, 

indicando que, aunque existan algunos esfuerzos de comunicación, estos no alcanzan un nivel 

óptimo. Por otro lado, un 15.9% de los encuestados considera que dichas habilidades son malas 

y tan solo un 12.1% percibe las habilidades como buenas.  
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Tabla 7 

Dimensión Comunicación electrónica 

Comunicación electrónica 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 
Porcentaje acumulado 

Válido MALO 35 32.7 32.7 32.7 

REGULAR 66 61.7 61.7 94.4 

BUENO 6 5.6 5.6 100.0 

Total 107 100.0 100.0  
Nota: Elaboración propia, 2025. 

Figura 3 

Distribución de la dimensión comunicación electrónica 

 
Nota: Elaboración propia, 2025. 

De acuerdo con la tabla 7 y Figura 3, se aprecia que el 61.7% de los encuestados 

considera que la comunicación electrónica por parte del municipio es regular, mostrando que 

los mecanismos no son completamente eficaces para la mayoría de los ciudadanos. Por otro 

lado, el 32.7% califica esta comunicación como mala, reflejando deficiencias y tan solo el 5.6% 

la percibe como buena. 

Tabla 8 

Dimensión Canales formales de atención 

Canales formales de atención 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 
Porcentaje acumulado 

Válido MALO 45 42.1 42.1 42.1 

REGULAR 56 52.3 52.3 94.4 

BUENO 6 5.6 5.6 100.0 

Total 107 100.0 100.0  
Nota: Elaboración propia, 2025. 
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Figura 4 

Distribución de la dimensión canales formales de atención 

 
Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme con la tabla 8 y figura 4, se observa que el 52.3% de los vecinos califica los 

canales formales de atención del municipio como regulares, indicando que, aunque se ocupan 

estos canales, su funcionamiento no es completamente adecuado. Además, un 42.1% considera 

que estos canales son malos, y tan solo el 5.6% percibe como buenos. 

Tabla 9 

Variable Comunicación institucional externa 

Comunicación institucional externa 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido MALO 36 33.6 33.6 33.6 

REGULAR 65 60.7 60.7 94.4 

BUENO 6 5.6 5.6 100.0 

Total 107 100.0 100.0  
Nota: Elaboración propia, 2025. 
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Figura 5 

Distribución de la dimensión Comunicación institucional externa 

 

Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme con la tabla 9 y Figura 5, se evidencia que el 60.7% de los encuestados 

evidencia la comunicación institucional externa por parte del municipio como regular, 

indicando que la mayoría considera que este aspecto tiene un desempeño aceptable, aunque 

con áreas de mejora. Mientras que un 33.6% de los participantes lo califica como mala, 

reflejando una preocupación considerable respecto a la eficacia de las acciones comunicativas 

del municipio. Por otro lado, solo un 5.6% evalúa la comunicación institucional externa como 

buena. 

Tabla 10 

Variable 2 Participación ciudadana 

Participación ciudadana 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 
Porcentaje acumulado 

Válido MALO 18 16.8 16.8 16.8 

REGULAR 80 74.8 74.8 91.6 

BUENO 9 8.4 8.4 100.0 

Total 107 100.0 100.0  
Nota: Elaboración propia, 2025.
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Figura 6 

Distribución de la dimensión Participación ciudadana 

 

Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme a la tabla 10 y figura 6, evidencian que el 74.8% de los encuestados considera 

que los que la participación ciudadana regular, indicando que, aunque existe cierto nivel de 

involucramiento, este no es completamente satisfactorio ni efectivo. Por otro lado, un 16.8% 

percibe la participación como mala, evidenciando una ausencia de integración para que los 

vecinos participen en los procesos del municipio. Finalmente, solo el 8.4% las califica como 

buena.  

Tabla 11 

Dimensión desarrollo sostenible 

Desarrollo sostenible 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido MALO 12 11.2 11.2 11.2 

REGULAR 78 72.9 72.9 84.1 

BUENO 17 15.9 15.9 100.0 

Total 107 100.0 100.0  
Nota: Elaboración propia, 2025. 
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Figura 7 

Distribución de la dimensión desarrollo sostenible 

 

Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme a la tabla 11, figura 7, se aprecia que el 72.90% de los encuestados considera 

que el desarrollo sostenible implementado en el distrito es regular, indicando que, se satisface 

moderadamente los requerimientos actuales de la población respecto al desarrollo de 

actividades productivas que benefician al bienestar de la población y promueven el desarrollo 

social. Por otro lado, un 15.89% percibe el desarrollo sostenible como bueno y solo el 11.21% 

las percibe como malo. 

Tabla 12 

Dimensión Espacio de participación 

 

Espacio de participación 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido MALO 52 48,6 48,6 48,6 

REGULAR 48 44,9 44,9 93,5 

BUENO 7 6,5 6,5 100,0 

Total 107 100,0 100,0  

Nota: Elaboración propia, 2025.
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Figura 8 

Distribución de la dimensión Espacio de participación 

 

Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme la tabla 12 y figura 8, se aprecia que el 48.60% de los encuestados percibe 

los espacios de participación generados por la municipalidad como malos, indicando que la 

mayoría de los colaboradores considera que los esfuerzos de la municipalidad para la 

generación de espacios de participación no son efectivos. Por otro lado, el 44.86% percibe 

como regular, lo que indica que, aunque no los considera totalmente deficientes aún existe un 

margen significativo de mejora. Finalmente, solo el 6.54% los considera como buenos. 

Tabla 13 

Dimensión Modalidades de participación 

Modalidades de participación 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido MALO 17 15.9 15.9 15.9 

REGULAR 77 72.0 72.0 87.9 

BUENO 13 12.1 12.1 100.0 

Total 107 100.0 100.0  
Nota: Elaboración propia, 2025.
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Figura 9 

Distribución de la dimensión Modalidades de participación 

 

Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme a la tabla 13 y figura 9, se aprecia que el 71.96% indica que las modalidades 

de participación realizados por la municipalidad son identificadas como regular, indicando que 

la municipalidad cumple de manera parcial con las formas de participación en beneficio a la 

comunidad. Por otro lado, el 15.89% las percibe como malas y solo el 12.15% las considera 

como buenas. 

4.2 Contrastación de hipótesis 

4.2.1 Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y la 

participación ciudadana en un municipio de Lima Este, 2024. 

Se plantea la hipótesis nula y la hipótesis alterna 

Ho: No existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y la 

participación ciudadana en un municipio de Lima Este, 2024 

Hi: Existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y la 

participación ciudadana en un municipio de Lima Este, 2024 

Tomando en consideración las características de las variables, se aplicó la prueba de 

Chi cuadrado para identificar la correspondencia entre las variables, siendo el resultado 

siguiente: 
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Tabla 14 

Prueba de Chi cuadrado entre comunicación institucional externa y participación ciudadana 

 Valor gl 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 18.510a 4 <.001 

Razón de verosimilitud 16.198 4 .003 

Asociación lineal por lineal 9.047 1 .003 

N de casos válidos 107   
Nota: Elaboración propia, 2025. 

En conformidad con el resultado de la significación asintótica de 0.001 y el resultado 

valor de 18.510 como el Chi cuadrado calculado, este se compara con el Chi cuadrado tabulado 

que presentan el siguiente dato 9.4877. 

Dado que el valor obtenido, 18.510, supera el Chi-cuadrado tabulado, cuyo dato es 

9.4877, determinando la presencia de una asociación. 

En este escenario, resulta crucial determinar la intensidad de tal relación, por lo que se 

utilizó el coeficiente de Spearman, logrando el siguiente resultado: 

Tabla 15 

Prueba Rho de Spearman entre comunicación institucional externa y participación 

ciudadana 

 

Comunicación 

institucional 

externa 

Participación 

ciudadana 

Rho de Spearman Comunicación 

institucional 

externa 

Coeficiente de correlación 1.000 .451** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 107 107 

Participación 

ciudadana 

Coeficiente de correlación .451** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 107 107 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme a la tabla 15 y el rango de decisión se puede apreciar que el p-factor es -

0.001 y el α es 0.01, de ello tenemos que el p-valor= 0.001<0.01, rechazando la Ho y aceptando 

la H1, indicando la presencia de una asociación entre la comunicación institucional externa y 

la participación ciudadana en los vecinos del distrito mencionado. Asimismo, se obtuvo un 

coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.451, indicando la presencia de una 

correspondencia moderada y directa entre las variables de estudio. 

4.2.2 Hipótesis específica 1 

Conforme a las hipótesis propuestas:  
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Ho: No existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y el 

desarrollo sostenible en un municipio de Lima Este, 2024. 

Hi: Existe una relación significativa entre la comunicación institucional externa y el 

desarrollo sostenible en un municipio de Lima Este, 2024. 

Tabla 16 

Prueba de Chi cuadrado entre comunicación institucional externa y Desarrollo sostenible 

 Valor gl 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 15,501a 4 ,004 

Razón de verosimilitud 13,816 4 ,008 

Asociación lineal por lineal 9,697 1 ,002 

N de casos válidos 107   
Nota: Elaboración propia, 2025. 

Coherente a la significación asintótica de 0.004 y el resultado valor de 15.501 como el 

Chi cuadrado calculado, este se compara con el Chi cuadrado tabulado que presentan el 

siguiente dato 9.4877. 

Dado que el valor obtenido, 15.501, supera el Chi-cuadrado tabulado, cuyo dato es 

9.4877, determinando la presencia de una asociación. 

En este contexto, resulta esencial determinar la intensidad de tal relación, por lo que se 

ocupó el coeficiente de Spearman, logrando el siguiente resultado: 

Tabla 17 

Prueba Rho de Spearman entre comunicación institucional externa y desarrollo sostenible 

 

Comunicación 

institucional externa 

Desarrollo 

sostenible 

Rho de Spearman Comunicación 

institucional 

externa 

Coeficiente de correlación 1.000 .343** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 107 107 

Desarrollo 

sostenible 

Coeficiente de correlación .343** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 107 107 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme a la tabla 17 y el rango de decisión se puede apreciar que el p-factor es 0.001 

y el α es 0.01, de ello tenemos que el p-valor= 0.001<0.01, despreciando la Ho y aceptando la 

H1, indicando la presencia de una asociación entre la comunicación institucional externa y la 

participación ciudadana en los vecinos del distrito mencionado. Además, se encontró que el 

coeficiente de correlación de Spearman es de 0.343, indicando una correlación baja y directa, 

evidenciando la presencia de una asociación baja y directa entre las variables estudiadas. 
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4.2.3 Hipótesis específica 2 

Conforme a las hipótesis planteadas 

Ho: No existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y los 

espacios de participación en un municipio de Lima Este, 2024. 

Hi: Existe una relación significativa entre la comunicación institucional externa y los 

espacios de participación en un municipio de Lima Este, 2024. 

Tabla 18 

Prueba de Chi cuadrado entre comunicación institucional externa y espacios de 

participación 

 Valor gl 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 8.480a 4 .076 

Razón de verosimilitud 5.451 4 .244 

Asociación lineal por lineal 3.209 1 .073 

N de casos válidos 107   
Nota: Elaboración propia, 2025. 

Coherente a la significación asintótica de 0.076 y el resultado valor de 8.480 como el 

Chi cuadrado calculado, este se compara con el Chi cuadrado tabulado que presentan el 

siguiente dato 9.4877. 

Dado que el valor obtenido, 8.480, no supera el Chi-cuadrado tabulado, cuyo dato es 

9.4877, no se determina la presencia de una relación. 

En este contexto, resulta necesario determinar la intensidad de tal relación, por lo que 

se empleó el coeficiente de Spearman, logrando el siguiente resultado: 

Tabla 19 

Prueba de Chi cuadrado entre comunicación institucional externa y espacios de 

participación 

 

Comunicación 

institucional externa 

Espacio de 

participación 

Rho de Spearman Comunicación 

institucional 

externa 

Coeficiente de correlación 1.000 .350** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 107 107 

Espacio de 

participación 

Coeficiente de correlación .350** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 107 107 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme a la tabla 19, y el rango de decisión se puede apreciar que el p-factor es 0.001 

y el α es 0.01, de ello tenemos que el p-valor= 0.001<0.01, despreciando la Ho y aceptando la 
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H1. Asimismo, se evidenció que el coeficiente de asociación de Spearman es de 0.350, 

indicando una correspondencia baja y directa entre las variables investigadas.  

4.2.4 Hipótesis específica 3 

Conforme a las hipótesis planteadas 

Ho: No existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y las 

modalidades de participación en un municipio de Lima Este, 2024. 

Hi: Existe relación significativa entre la comunicación institucional externa y las 

modalidades de participación en un municipio de Lima Este, 2024 

Tabla 20 

Prueba de Chi cuadrado entre comunicación institucional externa y modalidades de 

participación 

 Valor gl 

Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 11.903a 4 .018 

Razón de verosimilitud 11.325 4 .023 

Asociación lineal por lineal 3.653 1 .056 

N de casos válidos 107   
Nota: Elaboración propia, 2025. 

 Conforme a la significación asintótica de 0.018 y el resultado valor de 11.903 como el 

Chi cuadrado calculado, este se compara con el Chi cuadrado tabulado que presentan el 

siguiente dato 9.4877. 

Dado que el valor obtenido, 11.903, supera el Chi-cuadrado tabulado, cuyo dato es 

9.4877, determinando la presencia de una correspondencia. 

En este contexto, resulta esencial determinar la intensidad de tal relación, por lo que se 

ocupó el coeficiente de Spearman, logrando el siguiente resultado: 

Tabla 21 

Prueba Rho de Spearman entre comunicación institucional externa y modalidades de 

participación 

 

Comunicación 

institucional externa 

Modalidades de 

participación 

Rho de Spearman Comunicación 

institucional 

externa 

Coeficiente de correlación 1.000 .370** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 107 107 

Modalidades de 

participación 

Coeficiente de correlación .370** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 107 107 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Nota: Elaboración propia, 2025. 

Conforme a la tabla 22, y el rango de decisión se puede apreciar que el p-factor es 0.001 

y el α es 0.05, de ello tenemos que el p-valor= 0.001<0.05, despreciando la Ho y validando la 

H1. Asimismo, se evidenció que el coeficiente de correlación de Spearman es de 0.370, 

indicando una correlación baja y directa entre las variables investigadas comunicación 

institucional externa y las modalidades de participación. 

Protocolo de Comunicación participativa 

 

Propósito del protocolo  

 

La siguiente investigación, tiene como propósito Determinar la relación entre la 

comunicación institucional externa y la participación ciudadana en un municipio de Lima Este, 

2024. En coherencia con este objetivo, se propone un Protocolo de Comunicación Participativa 

Institucional, como una herramienta que busca robustecer los vínculos comunicativos entre la 

entidad municipal y la ciudadanía, promoviendo la transparencia, la colaboración y la 

correspondencia social en la gestión pública. 

Este protocolo tiene como finalidad establecer lineamientos y procedimientos claros 

para el ejercicio de una comunicación participativa, donde el periodista o comunicador 

institucional asuma un rol activo en la generación, mediación y difusión de información 

relevante, asegurando que los ciudadanos no solo sean receptores, sino también actores en la 

construcción del diálogo público local. 

El protocolo propuesto constituye una herramienta estratégica y operativa orientada a 

fortalecer la comunicación institucional externa del municipio de Lima Este, desde una 

perspectiva participativa, inclusiva y transparente. Su aplicación permitirá que los procesos 

comunicativos de la entidad no se limiten a la simple difusión de información, sino que se 

conviertan en espacios de diálogo, concertación y construcción colectiva, donde la ciudadanía 

ejerza un rol activo en la gestión pública. 

Justificación del protocolo 

El diseño de un protocolo de comunicación participativa se justifica en la necesidad de 

superar los modelos tradicionales de comunicación vertical y unidireccional, que limitan el 

acceso a la información y reducen la implicancia ciudadana en la toma de decisiones 

municipales. 

Durante la investigación se evidenció que si bien, analizar la relación entre ambas 

variables permite comprender los vínculos e interacción entre el municipio y la comunidad, no 
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resulta suficiente para garantizar una transformación efectiva en las prácticas comunicativas 

del municipio. Por ello, se plantea la necesidad de promover la presencia activa del periodista 

o comunicador institucional como responsable de manejar e institucionalizar un protocolo de 

comunicación participativa, que establezca lineamientos, funciones y procedimientos 

orientados a fortalecer el diálogo entre las autoridades y la ciudadanía. 

El enfoque central de la investigación se centra en el diseño de un protocolo de 

comunicación participativa el cual resalta la importancia de institucionalizar la comunicación 

como un proceso de diálogo permanente que favorezca la participación, la rendición de cuentas 

y la generación de políticas públicas locales con enfoque participativo. 

De este modo, el protocolo representa una respuesta práctica y sostenible que permitirá 

profesionalizar la gestión comunicativa municipal, fomentar la interacción ciudadana y 

fortalecer la gobernabilidad democrática en el territorio de Lima Este.  

Fundamentación teórico científico 

El enfoque de Comunicación para el Desarrollo (C4D), desarrollado por la 

Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura, propone 

estrategias que se crean y aplican de forma participativa, incluyendo a diferentes actores locales 

como instituciones, comunidades y entidades sociales, fomentando la creación de evidencia 

sobre las prácticas, actitudes y conocimientos de los públicos destinatarios con el objetivo de 

desarrollar acciones comunicativas específicas y efectivas, por ello, la C4D no se limita a solo 

transmitir información, sino que busca coordinar esfuerzos, recursos y servicios entre 

instituciones para responder conjuntamente a las necesidades detectadas, promoviendo 

procesos sostenibles de cambio social fundamentados en la cooperación y el empoderamiento 

ciudadano. (UNICEF, 2011). 

Fundamento institucional 

Para fortalecer la confianza entre las autoridades locales y los ciudadanos, es 

fundamental que exista transparencia en la participación de estos últimos en los asuntos 

municipales, propiciando así una comunicación basada en el respeto mutuo y la cooperación. 

Este principio refuerza la democracia a nivel local, ya que asegura que los procesos 

participativos se lleven a cabo de manera equitativa, inclusiva y abierta. Esto posibilita que 

todos los ciudadanos tengan la oportunidad de participar activamente en la gestión pública y 

en el día a día de la comunidad de forma significativa y justa (Quecaño & Dominguez, 2025).  

Fundamento social  
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Según la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico, las personas 

pueden asumir un rol activo y significativo en el desarrollo del proceso de investigación, ya 

que su experiencia en un entorno determinado, su interacción con este y su pertenencia a una 

comunidad específica les permiten aportar conocimientos y perspectivas valiosas durante el 

diseño del proyecto, contribuyendo su participación a sensibilizar sobre la temática abordada, 

favorece su involucramiento en la toma de decisiones y resalta la relevancia social del problema 

investigado (OECD, 2023). En este sentido, tales aportes pueden interpretarse como una forma 

de consulta o de participación ciudadana activa, según el grado de implicación que se otorgue 

a los ciudadanos dentro del proceso investigativo. 

Diseño del protocolo 

A continuación, se expone la estructuración del Protocolo de Comunicación 

Participativa Institucional, adaptado del Plan de Comunicación Participativa diseñado por 

Onda Rural (2024) del cual posibilitará la articulación efectiva entre la comunicación 

institucional externa y la participación ciudadana dentro del municipio. Este diseño se plantea 

como una herramienta estratégica y operativa que busca institucionalizar procesos 

comunicativos orientados a la transparencia, la colaboración y el fortalecimiento del vínculo 

entre la autoridad local y la comunidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



60 

 

Tabla 22 

Protocolo de Comunicación Participativa 

Componente / Eje Estratégico Líneas de acción estratégica Resultados esperados Acciones principales 

1. Comunicación participativa: 

concienciación, fomento, incidencia y 

difusión 

- Diseñar campañas de sensibilización sobre servicios, 

derechos y proyectos locales. 

- Fomentar espacios de diálogo y participación ciudadana. 
- Promover la incidencia de la ciudadanía en decisiones 

públicas. 

- Aumento de la participación ciudadana en 

consultas y foros 

- Mayor conocimiento de los servicios municipales. 

- Difusión efectiva de información institucional. 

- Elaborar boletines, comunicados y notas de prensa 
semanales. 

- Gestionar y actualizar contenidos de redes sociales y 

web municipal. 
- Organizar y moderar foros presenciales y virtuales 

- Publicar y difundir resultados de consultas ciudadanas 

de la participación ciudadana en medios oficiales 
(Facebook, Instagram, TikTok). 

2. Desarrollo de capacidades en 

comunicación     para el desarrollo 

- Capacitar al personal municipal en comunicación clara, 
empática y digital. 

- Elaborar guías y materiales accesibles para la 

ciudadanía. 
- Fomentar la comunicación participativa en proyectos 

locales. 

- Personal municipal con competencias 
comunicativas fortalecidas. 

- Mejora de la atención ciudadana y satisfacción del 

público. 
- Mensajes institucionales coherentes y 

comprensibles. 

- Impartir talleres mensuales de comunicación oral, 
escrita y digital. 

- Elaborar manuales de redacción clara y contenido 

audiovisual sobre comunicación interpersonal. 
- Realizar encuestas de satisfacción y retroalimentación 

sobre la comunicación institucional externa. 

3. Servicios de Comunicación 

- Gestionar y dinamizar los canales digitales oficiales. 

- Garantizar acceso a la información y transparencia. 
- Integrar sistemas de atención digital y seguimiento de 

consultas. 

- Incremento en consultas atendidas digitalmente. 

- Mayor transparencia y confianza de la ciudadanía. 

- Interacción efectiva entre ciudadanos e institución. 

- Rediseñar la web municipal para incluir formularios de 

consulta e implementar una sección “Tu voz cuenta” para 
consultas y sugerencias ciudadanas. 

- Implementar un sistema de mensajería digital con 

respuestas 
- Gestionar campañas en redes sociales sobre 

transparencia y rendición de cuentas. 

4. Fortalecimiento   de la iniciativa 

- Garantizar inclusión y accesibilidad de todos los grupos 

sociales. 
- Articular redes de comunicación con líderes, 

organizaciones y medios locales. 

- Sistematizar y comunicar resultados de iniciativas 
ciudadanas. 

- Participación inclusiva y equitativa en proyectos y 

consultas. 

- Mayor cohesión social y legitimidad en la gestión 
pública. 

- Documentación efectiva de iniciativas ciudadanas. 

- Adaptar contenido web a accesibilidad universal 

(lectores de pantalla, contraste, lenguaje fácil y señas). 

- Coordinar talleres con comunidades rurales, jóvenes, 
adultos mayores y personas con discapacidad. 

- Publicar informes semestrales con resultados de las 

iniciativas ciudadanas y campañas de impacto social. 
- Producir materiales multimedia (videos, podcasts, 

infografías) sobre las iniciativas locales. 

Nota. Adaptado del Plan de Comunicación Participativa - América Latina 2024: Onda Rural. 
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Descripción del protocolo 

El protocolo de Comunicación Participativa se estructura en cuatro ejes temáticos 

concebidos para orientar de manera ordenada y coherente las acciones de comunicación 

institucional externa del Municipio de Lima Este, priorizando la transparencia, la formación 

del personal y la interacción ciudadana. Cada eje integra componentes operativos, líneas de 

acción, resultados esperados y actividades principales que contribuyen al fortalecimiento del 

vínculo entre la institución y la comunidad. 

Eje estratégico 1: Comunicación participativa: concienciación, fomento, incidencia  y 

difusión 

Este primer eje tiene como propósito fortalecer la cultura de participación ciudadana a 

través de estrategias de información, sensibilización y comunicación inclusiva. Se busca que 

la población conozca los servicios municipales, los derechos ciudadanos y los espacios de 

decisión pública. 

Las acciones contemplan el diseño de campañas de sensibilización sobre servicios y 

proyectos locales, la promoción de espacios de diálogo y la difusión activa de información 

institucional mediante diversos canales. A través de boletines, comunicados, redes sociales y 

foros virtuales, se pretende fomentar una ciudadanía más informada, crítica y comprometida 

con el desarrollo local. 

Eje estratégico 2: Desarrollo de capacidades de comunicación para el desarrollo 

El segundo eje se orienta al fortalecimiento de las competencias comunicativas del 

personal municipal, con el fin de garantizar una comunicación institucional externa clara, 

empática y eficaz. Se busca que los funcionarios y trabajadores municipales sean capaces de 

transmitir información accesible, comprensible y coherente, contribuyendo así a mejorar la 

atención ciudadana y la satisfacción del público. 

Este eje contempla la capacitación continua en redacción, comunicación oral, 

audiovisual e interpersonal; la elaboración de manuales de estilo institucional; y la 

implementación de mecanismos de retroalimentación. De este modo, se promueve una 

comunicación interna más sólida, transparente y orientada al servicio ciudadano. 

Eje estratégico 3: Servicios de comunicación 

El tercer eje tiene como finalidad mejorar la gestión de los canales digitales y de 

atención al ciudadano para garantizar el acceso oportuno a la información pública y fortalecer 
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la confianza en la institución. Se promueve la digitalización de los servicios de consulta, la 

integración de sistemas de atención y la implementación de mecanismos de seguimiento 

ciudadano. 

Entre sus principales acciones destacan el rediseño del portal web municipal, la 

creación de formularios en línea y secciones de consulta (“Tu voz cuenta”), así como la 

dinamización de redes sociales institucionales orientadas a la transparencia y la rendición de 

cuentas. Este eje busca consolidar un modelo de comunicación moderna, accesible y 

bidireccional. 

Eje estratégico 4: Fortalecimiento de la iniciativa 

El cuarto eje se enfoca en garantizar la inclusión y la accesibilidad de todos los grupos 

sociales en las actividades comunicativas y de participación. Su objetivo es promover una 

comunicación equitativa, representativa y con enfoque social, que legitime la participación 

ciudadana en la gestión pública. 

Para ello, se plantea articular redes de comunicación con líderes locales, organizaciones 

y medios comunitarios; coordinar talleres con diversos sectores sociales, incluyendo jóvenes, 

adultos mayores y personas con discapacidad; y producir materiales multimedia accesibles 

(videos, podcasts, infografías). Asimismo, se busca sistematizar y difundir los resultados de las 

iniciativas ciudadanas, fortaleciendo la cohesión social y la legitimidad institucional. 
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Tabla 23 

Cronograma de implementación según el Diagrama de Gantt 

Fase Acción Específica 
Mes 1 Semanas 

(1-4) 

Mes 2 Semanas 

(5-8) 

Mes 3 Semanas 

(9-12) 

Mes 4 Semanas 

(13-16) 

Mes 5 Semanas 

(17-20) 

Fase 1: Preparación 

1. Rediseñar la web municipal para incluir formularios y la 

sección "Tu voz cuenta". 
x     

2. Adaptar contenido web a accesibilidad universal (lectores 
de pantalla, contraste, etc.). 

x     

3. Elaborar manuales de redacción clara y contenido 

audiovisual. 
x     

4. Implementar un sistema de mensajería digital con 

respuestas. 
x x    

Fase 2: Ejecución y 

crecimiento 

5. Gestionar y actualizar contenidos de redes sociales y web 
municipal. 

 x x x x 

6. Elaborar boletines, comunicados y notas de prensa 

semanales. 
 x x x x 

7. Gestionar campañas en redes sociales sobre transparencia 

y rendición de cuentas. 
 x x   

8. Organizar y moderar foros presenciales y virtuales.  x  x  

9. Impartir talleres mensuales de comunicación (oral, 
escrita, digital). 

 x x x x 
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10. Coordinar talleres con comunidades rurales, jóvenes, 

adultos mayores y personas con discapacidad. 
  x x  

11. Producir materiales multimedia (videos, podcasts, 
infografías) sobre iniciativas locales. 

  x x x 

Fase 3: 

Consolidación 

12. Documentar, publicar y difundir resultados de consultas 

ciudadanas. 
   x x 

13. Realizar encuestas de satisfacción y retroalimentación 

sobre la comunicación institucional externa. 
   x x 

14. Publicar informes con resultados de las iniciativas 
ciudadanas y campañas. 

    x 

Nota. Elaboración propia
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN 

 

El propósito inicial del estudio constó en determinar la relación entre la comunicación 

institucional externa y la participación ciudadana en un municipio de Lima Este. En 

conformidad con este objetivo, se analizaron los objetivos específicos: la comunicación 

institucional externa y su relación con el desarrollo sostenible, los espacios de participación y 

las modalidades de participación de dicho Municipio. 

En conformidad al objetivo general, los resultados alcanzados mediante el análisis 

estadístico revelaron una correspondencia moderada y directa entre las variables comunicación 

institucional externa y la participación ciudadana. Esto implica que, cuanto más sólida y 

efectiva sea la comunicación institucional externa, mayor será la tendencia a que los individuos 

se involucren activamente en los procesos de participación ciudadana. No obstante, una 

correlación moderada indica que también puede existir otros factores adicionales (como la 

confianza en las instituciones, la cultura de participación) que influyan en el grado de 

participación de la comunidad. Al comparar los hallazgos de este estudio con investigaciones 

anteriores, se observó una concordancia con los descubrimientos de Tejedo et al. (2022) 

quienes hallaron una correspondencia positiva entre los mecanismos de gobierno y la 

participación ciudadana en municipios portugueses, asegurando que la implementación de 

mecanismos de gobierno mediante canales de comunicación institucional externa agiliza la 

interacción entre el estado y la sociedad, sugiriendo que en escenarios donde se optimizan tanto 

las estrategias comunicativas como otros factores contextuales, la relación de la comunicación 

sobre la participación ciudadana podría ser aún más significativa.  

En coherencia, Pateman (1970, como se citó en Contreras y Montecinos, 2019), asegura 

que en la teoría de la democracia participativa se analiza cómo el involucramiento activo de 

los ciudadanos transforma al individuo en el actor principal en la toma de decisiones, 

reforzando la validez y la apertura de las políticas estatales. En este sentido Maziashvili (2022) 

asegura que el uso de herramientas digitales incrementa considerablemente la participación en 

la toma de decisiones gubernamentales, evidenciando que el avance de herramientas de 

comunicación digital ha potenciado la implicación de los ciudadanos en la divulgación de 

información acerca del gobierno y la participación de los ciudadanos en el proceso de toma de 

decisiones. De esta manera, la evidencia sugiere que potenciar la comunicación institucional 
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externa, particularmente mediante el uso de herramientas digitales como un elemento crucial 

para fomentar una participación ciudadana activa y transformadora. 

En conformidad con el objetivo específico primero, los hallazgos afirmaron una 

correspondencia positiva entre la comunicación institucional externa y el desarrollo sostenible, 

afirmando que, conforme la comunicación institucional externa se fortalece, se observa un 

aumento en la percepción o el grado de desarrollo sostenible en la población del contexto 

estudiado, aunque de forma baja. Este vínculo sugiere que, para alcanzar una relación más 

sólida con el desarrollo sostenible, la comunicación institucional externa debe complementarse 

con otras estrategias y políticas integrales que la municipalidad ofrece, enfatizando la 

relevancia de continuar ahondando en el análisis de las interacciones entre variables, 

permitiendo diseñar intervenciones más efectivas que potencien la implementación de prácticas 

sostenibles en el contexto estudiado. Al respecto, Lozano (2023) sostiene que el desarrollo 

sostenible tiene un rol crucial en el fortalecimiento de la gestión municipal, dado que una 

comunicación institucional externa clara y eficaz fomenta la transparencia, el involucramiento 

de los ciudadanos y la puesta en marcha de políticas estatales dirigidas al bienestar de la 

comunidad. 

En conformidad para el objetivo específico segundo, los resultados alcanzados señalan 

una asociación positiva baja entre la comunicación institucional externa y los espacios de 

participación, corroborando que, a medida que se fortalecen los canales y la claridad en la 

comunicación, se potencia escasamente la disponibilidad y eficacia de los espacios de 

participación ciudadana. No obstante, no es el único factor determinante de la participación, 

otros elementos como la confianza en las instituciones, la cultura cívica, la disponibilidad de 

recursos, el liderazgo comunitario, así como la presencia de otros estímulos específicos para 

su involucramiento. Todos estos elementos pueden reducir la eficacia de la comunicación 

institucional externa incidiendo en el nivel de participación de la ciudadanía. Al respecto 

Limachi et al. (2022) afirma que una comunicación institucional externa bien organizada es 

esencial para la creación y fortalecimiento de espacios de participación ciudadana, pues 

promueve un intercambio directo entre la administración local y la comunidad. Por otro lado, 

la comunicación institucional externa, al enfocarse más en la información que en la persuasión, 

produce una relación más limitada con la participación, indicando que no es suficiente el 

establecer espacios de participación si la comunicación no está concebida para fomentar de 

manera activa la participación de los ciudadanos. 
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En conformidad para el objetivo específico tercero, los resultados descubiertos hallaron 

una correspondencia positiva entre la comunicación institucional externa y las modalidades de 

participación, asegurando que, a una mayor solidez y efectividad en la comunicación, se 

incrementa la aceptación de diferentes formas de participación. No obstante, se indica que este 

no es el único factor decisivo, tales como la preferencia personal por la participación formal 

(asambleas o reuniones organizadas) o informal (videoconferencias en redes sociales), 

variando el nivel de confianza en la eficacia de cada formato. Asimismo, la capacidad de 

adaptación tecnológica y el uso de las plataformas digitales pueden tener una incidencia directa 

en la adopción de formas de participación en línea, mientras que rasgos demográficos (edad, 

nivel de educación) pueden influir en la elección de determinados métodos. De igual forma, 

Chanduvi et al. (2020) demuestran que una comunicación gubernamental eficaz no solo 

proporciona información, sino que también genera mecanismos de participación que se 

expresan de distintas formas, sea formales e informales, siendo crucial para impulsar la 

interacción y el involucramiento de los ciudadanos en contextos municipales. 

En esta investigación se utilizó una investigación cuantitativa, ocupando con una 

muestra de 107 residentes del distrito estudiado, y se aplicaron encuestas y cuestionarios como 

técnica e instrumento. Dichos instrumentos metodológicos comparten características con los 

de las otras investigaciones, resaltando a Limachi et al. (2022), en la cual evidencia que, a 

través de la implementación de encuestas y cuestionarios destinados a recoger las percepciones, 

preocupaciones y sugerencias de los ciudadanos, se fortalece la creación de espacios de 

participación. Asimismo, no solo se promueve la divulgación de información y la transparencia 

en la administración local, sino que fomenta un intercambio constructivo entre la gestión local 

y la comunidad, impulsando mecanismos de  gobernabilidad más inclusivos y eficaces. 

Debido a los alcances de la investigación, sería necesario complementar con una 

metodología mixta, incluyendo la aplicación de entrevistas permitiendo una compresión más 

profunda, sobre las estrategias de comunicación institucional externa que emplea el municipio 

para fortalecer la participación ciudadana. Asimismo, sería necesario ampliar la muestra para 

garantizar una mayor representatividad de los diferentes sectores poblaciones y contextos 

socioeconómicos, permitiendo alcanzar resultados más precisos, reduciendo posibles sesgos 

en el análisis. Una muestra diversa facilitaría la identificación de patrones específicos en 

relación entre comunicación institucional externa y la participación ciudadana. 

Una de las limitaciones para la realización de este estudio fueron la identificación de 

antecedentes, las cuales, en muchos casos, los estudios previos se centraron en contextos 
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geográficos distintos, dificultando extrapolar los hallazgos al contexto estudiado en esta 

investigación. Finalmente, una última limitación fue el tiempo y la complejidad en la 

tabulación y análisis de las encuestas con escala de Likert en SPSS, requiriendo horas de 

trabajo.
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

6.1 Conclusiones 

6.1.1 Conforme al objetivo General: Determinar la relación entre la comunicación 

institucional externa y la participación ciudadana en un municipio de Lima Este, 2024, se 

concluyó la presencia de una asociación entre la comunicación institucional externa y la 

participación ciudadana en un municipio de Lima este, 2024. Esto se puede evidenciar 

mediante la prueba de X2 estableciendo una correspondencia comparando el X2 calculado 

(18.510) es mayor que el x2 tabulado (9.4877), siendo una asociación moderada toda vez que 

en la prueba de Rho Spearman se obtuvo el resultado de 0451; evidenciando que, una 

comunicación institucional externa sólida y eficaz, promueve la implicación de los ciudadanos, 

aunque una correlación moderada indica el impacto de otros elementos, como la confianza en 

las instituciones y la cultura de participación de la ciudadanía, sugiriendo que en contextos 

donde se mejoran tanto las estrategias comunicativas como otros elementos contextuales, el 

vínculo entre la comunicación otorgada por la organización gubernamental y la participación 

de los ciudadanos podría ser aún más relevante. 

6.1.2 De acuerdo con el primer objetivo específico: Identificar la relación entre la 

comunicación institucional externa y el desarrollo sostenible en un municipio de Lima Este, 

2024, se concluyó también la presencia de una asociación entre la comunicación institucional 

externa y el desarrollo sostenible en un municipio de Lima este, 2024, ya que en la prueba de 

X2 se estableció una relación comparando el X2 calculado (15.501) es mayor que el x2 

tabulado (9.4877), siendo una asociación moderada toda vez que en la prueba de Rho Spearman 

se obtuvo el resultado de 0.343; esto debido que conforme la comunicación institucional 

externa se fortalece, se observa un aumento en la percepción o el grado de desarrollo sostenible 

en la población del contexto estudiado, aunque de forma baja. Esto debido a diversos factores 

que pueden haber limitado la fortaleza de la relación, como el limitado acceso a información 

relevante puedan reducir el impacto de la comunicación en la promoción del desarrollo 

sostenible. Además, la implementación de políticas de sostenibilidad demanda un compromiso 

tanto del Estado como de la ciudadanía, significando que otras implicaciones, como el grado 

de educación, la percepción de utilidad en iniciativas sustentables y la capacidad de gobierno 

también desempeñen un rol crucial en la relación percibida. 
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6.1.3 De acuerdo con el segundo objetivo específico: Establecer la relación entre la 

comunicación institucional externa y los espacios de participación en un municipio de Lima 

Este, 2024, se concluyó además la presencia de una correspondencia baja entre la 

comunicación institucional externa y los espacios de participación en un municipio de Lima 

este, 2024, esto mediante la prueba X2 calculado dio un valor de (8.480) siendo menor que el 

X2 tabulado (9.4877), no determinando la presencia de una relación. Sin embargo, en la prueba 

Rho Spearman se obtuvo el resultado de 0.350, indicando una correlación moderada. Esto 

indica que, los canales y claridad en la comunicación ejercida por la institución se potencia 

escasamente en la disponibilidad y eficacia de los espacios de participación ciudadana, siendo 

los factores como la disponibilidad de recursos, así como el liderazgo comunitario las causas 

para su limitado involucramiento. La comunicación institucional externa, al centrarse más en 

la información que en la persuasión, genera un vínculo más restringido con la participación, lo 

que señala que no basta con crear espacios de participación si la comunicación no está diseñada 

para incentivar de forma activa la implicación de los ciudadanos. 

6.1.4 Finalmente, como tercer objetivo específico: Determinar la relación entre la 

comunicación institucional externa y las modalidades de participación en un municipio de 

Lima Este, 2024, se concluyó la presencia de una asociación entre la comunicación 

institucional externa y las modalidades de participación en un municipio de Lima Este, 2024, 

esto mediante la prueba X2 calculado dio una cifra de (11.903), siendo mayor que el x2 

tabulado (9.4877), siendo una asociación moderada toda vez que en la prueba Rho de Spearman 

se obtuvo el valor de 0.370, indicando la presencia de una asociación baja. Esto indica que, una 

mayor efectividad en la comunicación se incrementa de forma baja la aceptación de diferentes 

formas de participación, siendo los factores por las cuales se da como la preferencia personal 

por la participación entre ciudadanos del distrito. A pesar de que la comunicación institucional 

externa es crucial para promover la participación, podría no ser suficiente en sí misma para 

producir un vínculo relevante en la aceptación de diferentes formas de participación ciudadana. 

6.2 Recomendaciones 

6.2.1 Para potenciar la participación ciudadana, se recomienda promover una cultura 

participativa mediante programas de educación cívica y acceso a información veraz sobre el 

impacto de las decisiones públicas. Asimismo, se sugiere fortalecer la confianza en las 

instituciones a través de la transparencia, la rendición de cuentas y la responsabilidad social, 

de modo que la comunicación institucional externa genere un involucramiento más activo de 

los ciudadanos. 
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6.2.2 Para fortalecer el desarrollo sostenible, se recomienda al municipio optimizar los 

canales de comunicación institucional externa mediante estrategias tanto digitales como 

presenciales que trasciendan la difusión de información. También se aconseja implementar 

campañas participativas y sistemas de evaluación continua que permitan medir la eficacia 

comunicativa y ajustar las estrategias según las necesidades detectadas. 

6.2.3 Para consolidar los espacios de participación ciudadana, se recomienda impulsar 

mecanismos presenciales y virtuales que fomenten el diálogo constante entre autoridades y 

vecinos. Asimismo, se sugiere difundir oportunamente las convocatorias, acuerdos y resultados 

de dichos espacios, garantizando la transparencia, la legitimidad y la confianza pública en los 

procesos participativos. 

6.2.4 Para ampliar las modalidades de participación ciudadana, se recomienda diversificar 

las estrategias comunicativas mediante el uso de plataformas digitales, redes sociales y 

herramientas interactivas, complementadas con actividades comunitarias presenciales. De esta 

manera, se promoverá una comunicación bidireccional, inclusiva y representativa entre el 

municipio y la población. 

6.2.5 A partir de los hallazgos obtenidos, se plantea la importancia de dar continuidad a la 

investigación sobre la comunicación institucional externa y su vínculo con la participación 

ciudadana en la gestión municipal, promoviendo estudios que profundicen en factores como la 

confianza institucional, la cultura participativa, el uso de herramientas digitales y las dinámicas 

sociopolíticas locales. Asimismo, se sugiere impulsar proyectos de investigación aplicada y 

alianzas con universidades o centros académicos que permitan evaluar de forma permanente el 

impacto de las estrategias comunicativas, con el fin de fortalecer la transparencia, orientar la 

toma de decisiones públicas y consolidar una gestión comunicacional basada en evidencia y 

mejora continua.
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES  INDICADORES METODOLOGIA 

GENERAL  
 ¿Cuál es la relación 

entre la comunicación 

institucional externa y 

la participación 

ciudadana en un 

municipio de Lima 

Este, 2024? 

 

ESPECÍFICOS 

 ¿Cuál es la relación 

entre la comunicación 

institucional externa y 

el desarrollo sostenible 

en un municipio de 

Lima Este, 2024? 

 

¿Cuál es la relación 

entre la comunicación 

institucional externa y 

los espacios de 

participación en un 

municipio de Lima 

Este, 2024? 

¿Cuál es la relación 

entre la comunicación 

institucional externa y 

las modalidades de 

participación en un 

municipio de Lima 

Este, 2024? 

GENERAL  
Determinar la 

relación entre la 

comunicación 

institucional externa 

y la participación 

ciudadana en un 

municipio de Lima 

Este, 2024. 

 

ESPECÍFICOS 

Identificar la 

relación entre la 

comunicación 

institucional externa 

y el desarrollo 

sostenible en un 

municipio de Lima 

Este, 2024. 

 

Establecer la 

relación entre la 

comunicación 

institucional externa 

y los espacios de 

participación en un 

municipio de Lima 

Este, 2024. 

 

 

GENERAL  
Existe relación 

significativa entre la 

comunicación 

institucional externa y la 

participación ciudadana 

en un municipio de Lima 

Este, 2024. 

 

ESPECÍFICOS 

Existe relación 

significativa entre la 

comunicación 

institucional externa y el 

desarrollo sostenible en 

un municipio de Lima 

Este, 2024. 

 

Existe relación 

significativa entre la 

comunicación 

institucional externa y 

los espacios de 

participación en un 

municipio de Lima Este, 

2024. 

 

Existe relación 

significativa entre la 

comunicación 

institucional externa y 

VI / V1: 

Comunicación 

institucional 

externa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VD /V2 

Participación 

ciudadana 

 

 

 

D1 

Habilidades 

Comunicativas 

 

 

 

D2 

Comunicación 

electrónica 

 

D3 

Canales formales de 

atención 

 

 

 

D1 

Desarrollo 

Sostenible 

 

 

 

 

 

 

 

D2: Espacio de 

participación 

 

 

 

1. Comunicación oral 

2. Comunicación no 

verbal 

3. Comunicación 

escrita 

 

1. Correo electrónico 

2. Mensajería de texto 

3. Redes sociales 

 

1. Conversación cara a 

cara 

2. Videoconferencias 

 

 

1.  Participación para 

el desarrollo sostenible 

social 

2.   Participación para 

el desarrollo sostenible 

económico 

3.  Participación para 

el desarrollo sostenible 

ambiental 

 

1. Participación 

Informativa 

2. Participación 

Consultiva 

3. Participación 

deliberativa  

ENFOQUE 

Cuantitativo 

DISEÑO 

No experimental, de 

corte transversal  

TIPO  

Básica 

NIVEL 

Correlacional 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

150 participantes 

 

TECNICAS E 

INSTRUMENTOS DE 

RECOLECCIÓN DE 

DATOS 

Encuesta y Cuestionario 
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Nota: Elaboración propia, 2025.

Determinar la 

relación entre la 

comunicación 

institucional externa 

y las modalidades 

de participación en 

un municipio de 

Lima Este, 2024. 

las modalidades de 

participación en un 

municipio de Lima Este, 

2024. 

 

 

D3: Modalidades de 

participación  

 

 

1. Participación 

individual 

2. Participación 

colectiva  
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Título: Comunicación institucional externa y la participación ciudadana en un municipio de 

Lima Este, 2024 

 

 

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA VARIABLE: COMUNICACIÓN 

INSTITUCIONAL EXTERNA 

 

Opciones para marcar: 1) Nunca, 2) Casi nunca, 3) A veces, 4) Casi siempre, 5) 

Siempre 
     

Dimensiones Indicadores Ítems 1 2 3 4 5 

Habilidades 

Comunicativas 

Comunicación 

oral 

Los mensajes que transmiten los trabajadores del 

municipio de forma verbal son claros y precisos 

     

Comunicación no 

verbal 

Considera usted que los trabajadores del municipio 

utilizan la comunicación no verbal (contacto visual, 

sonreír, expresión facial, tono de voz, postura corporal, 

otros) de manera adecuada. 

     

Comunicación 

escrita 

Los mensajes escritos que realiza la municipalidad son 

claros y coherentes 

     

Comunicación 

electrónica 

Correo electrónico 

La municipalidad distrital hace uso de correos 

electrónicos institucionales para que los usuarios puedan 

realizar sus reclamos, sugerencias y recomendaciones. 

     

Mensajería de 

texto 

La municipalidad distrital brinda números telefónicos 

para que los usuarios puedan comunicarse con las 

autoridades. 

     

Redes sociales 
La comunicación realizada por la red social Facebook 

sobre la gestión municipal es clara, eficiente y oportuna 

     

Canales 

formales de 

atención 

Conversación cara 

a cara 

Los usuarios del municipio reciben la información 

oportuna en la atención personal por parte de los 

trabajadores del municipio 

     

Videoconferencias 

La Municipalidad, hace uso de plataformas de 

videoconferencias Google Meet, Zoom u otros para la 

comunicación con los ciudadanos 

     

En las videoconferencias realizadas por el municipio se 

permite que los participantes realicen preguntas y 

sugerencias. 

     

Nota: Adaptado de Francia, 2022. 
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA VARIABLE “PARTICIPACIÓN CIUDADANA”  

 

Opciones para marcar: 1) Nunca, 2) Casi nunca, 3) A veces, 4) Casi siempre, 5) 

Siempre 
     

Dimensiones Indicadores Ítems 1 2 3 4 5 

Desarrollo 

sostenible 

Participación para 

el desarrollo 

sostenible social 

Considera usted que en su comunidad se desarrollan 

actividades productivas 

     

Participación para 

el desarrollo 

sostenible 

económico 

Considera usted que el desarrollo de actividades 

productivas contribuye a mejorar el bienestar de la 

población 

     

Participación para 

el desarrollo 

sostenible 

ambiental 

Considera usted que su comunidad participa en 

actividades que promuevan el desarrollo social 

     

Espacios de 

participación 

Participación 

Consultiva 

Usted asiste a las audiencias públicas, consultas 

ciudadanas u otros espacios presentados por las 

instituciones públicas 

     

Participación 

Deliberativa 

 Considera usted que las instituciones públicas son 

transparentes con la información que brinda sobre los 

espacios de participación que desarrollan 

     

Modalidades 

de 

participación 

Participación 

individual 

Considera usted que participa activamente en los 

procesos de elección de su representante local y/o 

regional 

     

Participación 

colectiva 

Usted forma parte de alguna organización que participe 

en los espacios de participación generados por su 

autoridad local y/o regional 

     

Considera usted que las formas de participación 

ciudadana establecidas por las instituciones públicas 

benefician a su comunidad 

     

Nota: Adaptado de Calderón, 2024. 
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Nota: Respuestas de los encuestados. 
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Nota: Respuestas de los encuestados. 
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Nota: Respuestas de los encuestados. 
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Nota: Respuestas de los encuestados. 
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Nota: Respuestas de los encuestados. 
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Anexo 3. Validez del instrumento 
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Anexo 4. Datos en SPSS 

 
Nota: Elaboración propia, 2025.
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Nota: Elaboración propia, 2025. 



100 

 

 

 

 
Nota: Elaboración propia, 2025. 



101 

 

 

 
Nota: Elaboración propia, 2025. 



102 

 

 

 

 

 

 
Nota: Elaboración propia, 2025. 
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Nota: Elaboración propia, 2025. 
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Nota: Elaboración propia, 2025. 
 


