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Resumen

El presente articulo tiene como propdsito develar un corpus tedrico que explique la
gestion de las competencias digitales dentro de la comunicacion gubernamental
venezolana. La investigacion se aleja de visiones puramente instrumentales para
adoptar un enfoque fenomenologico hermenéutico, mediante el cual se exploraron e
interpretaron las experiencias intersubjetivas de diez actores clave -lideres de gestion
publica, comunicadores y ciudadanos-. Tras un riguroso proceso de epojé y analisis,
los hallazgos cristalizaron en cuatro constructos tedricos: el liderazgo gerencial
conectado, la cultura digital como eje transformador, la comunicacion anclada al
contexto y las esferas de eficacia para el consenso. Las conclusiones indican que las
competencias digitales trascienden las habilidades técnicas, constituyéndose en un
catalizador indispensable para legitimar la politica y gestionar las demandas
ciudadanas en contextos de incertidumbre. Finalmente, como implicacion practica, se
subraya la necesidad de institucionalizar la formacién en competencias digitales para
fortalecer una gobernanza publica transparente y efectiva.

Palabras clave: Comunicacion Gubernamental;, TIC; Competencias Digitales;
Stakeholders; Gestion Publica.
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Abstract

This article aims to develop a theoretical corpus that explains the management of
digital competencies within Venezuelan government communication. Moving away
from purely instrumental perspectives, the research adopts a hermeneutic-
phenomenological approach to explore and interpret the intersubjective experiences
of ten key stakeholders -public management leaders, communicators, and citizens-.
Following a rigorous process of epoché and data coding, the findings crystallized into
four central constructs: connected managerial leadership, digital culture as a
transformative axis, context-anchored communication, and spheres of effectiveness
for consensus. The conclusions demonstrate that digital competencies transcend
technical skills, acting as an indispensable catalyst to legitimize public policies and
manage citizen demands in contexts of uncertainty. As a practical implication, the
study highlights the need to institutionalize digital competency training to foster
transparent and effective public governance.

Keywords: Government Communication; ICT; Digital Skills; Stakeholders; Public
Management.

Introduccion

En la actual "modernidad liquida", signada por la fragilidad de las relaciones
interpersonales, la gestion publica se enfrenta al desafio critico de mitigar la
incertidumbre y reconstruir la confianza con la ciudadania.

Bajo esta mirada, Bauman (2008) sostiene que la volatilidad de los vinculos
sociales en entornos virtuales ha reconfigurado la interaccion humana, lo que obliga a
las instituciones a entender que "la cultura de la modernidad liquida ya no siente que
es una cultura de aprendizaje y acumulacion... sino una cultura del desapego, del
discontinuo y del olvido" (p. 23).

Este escenario exige que los gobiernos no solo se adapten, sino que lideren la
adopcion de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) con competencias
digitales para trascender de una comunicacién unidireccional hacia modelos de
gobernanza digital mas interactivos y eficientes.

En Venezuela, la Administraciéon Publica Nacional experimenta un cambio
cultural acelerado, al respecto Rodriguez Garraza (2012) expresa que “se debe
evolucionar hacia un modelo donde la calidad no sea un fin en si misma, sino un
instrumento para la mejora de la prestacion de los servicios publicos" (p. 45). Del
mismo modo, el apego a soluciones burocraticas tradicionales resulta insuficiente para
responder a las demandas de los stakeholders en contextos de crisis.

Esta carencia genera una gestion reactiva y una percepcion de opacidad que
debilita la legitimidad institucional. Ante esta realidad, la comunicacion de gobierno
no puede limitarse a la propaganda informativa, sino que debe entenderse como un
“método de gestion para el consenso” (Riorda, 2006, p. 112). Por lo expuesto y bajo un




enfoque gerencial moderno, se argumenta que la transformacion digital en la
administracion publica debe ser un proceso inclusivo que optimice operaciones y
demande un liderazgo fuertemente comprometido con la innovacién tecnoldgica
(Quintana Ruidias, 2025).

A pesar de la urgencia por modernizar la administracion publica, y del amplio
desarrollo tedrico sobre gobierno electronico, existe un claro vacio de investigacion
respecto a la comprension empirica e intersubjetiva de como los servidores publicos y
ciudadanos experimentan la integracion de estas herramientas tecnoldgicas en
contextos de crisis sociopolitica. Por consiguiente, la pregunta central que guia este
trabajo es: ;como las competencias digitales pueden coadyuvar a la transformacion de
la gestion de Comunicacion Gubernamental del Gobierno Bolivariano de Venezuela?
En respuesta a esta interrogante, el propdsito central de este estudio es erigir un
corpus tedrico que esclarezca la interaccion dialéctica entre gestion comunicacional y
competencias digitales en Venezuela.

La contribucion cientifica de este articulo reside en distanciarse de las
aproximaciones puramente instrumentales o cuantitativas de la tecnologia, para
trazar una ruta investigativa fenomenolodgica que fomente una gestion ética del
conocimiento, anclada genuinamente en la experiencia vivida de sus protagonistas.
De esta manera, los hallazgos trascienden el diagndstico y ofrecen un sustrato analitico
valioso para el disefio de futuros programas que busquen optimizar la gobernanza
digital y la comunicacién publica poliédrica.

Revision de Literatura

Para comprender a profundidad el impacto de las competencias digitales en la gestion
de comunicacidn de gobierno en Venezuela, se establecio un sélido Estado del Arte en
donde se articulan antecedentes, bases tedricas vinculadas, ademas al contexto digital
actual. En este apartado se examinan algunos de los fundamentos tedricos que
sustentan la relacion entre comunicacion, tecnologias de la informacion y gestion
publica, explorando cdmo estos elementos se entrelazan y configuran el panorama
digital venezolano.

Comunicacion de Gobierno y TIC

En su esencia, la comunicacion constituye un proceso de intercambio intersubjetivo
que tiende puentes entre los actores sociales. Estos, desde sus necesidades
particulares, aspiran a contextualizar y dar unidad de sentido a los mensajes que
emiten y reciben. Trasladar esta dindmica al ambito estatal y conceptualizar la
comunicacion gubernamental, resulta una tarea compleja por dos razones
fundamentales. En primer lugar, porque se trata de un constructo tedrico aiun en
debate; y, en segundo lugar, porque sus limites dentro de la comunicacion politica son
frecuentemente difusos. De hecho, al explorar la literatura, es comun encontrarse con
abundante informacion donde el marketing politico, colinda o se confunde
conceptualmente con la comunicacion de gobierno.




En este punto resulta pertinente destacar la inexistencia de una definicién
univoca o un modelo procedimental estandarizado para la comunicacion
gubernamental. No obstante, es fundamental reconocer las contribuciones de diversos
tedricos de América Latina y Espana, quienes, a través de sus investigaciones, han
consolidado un valioso corpus de conocimientos que facilita una compre [siéon mas
profunda sobre el significado, alcance y sentido estratégico de la comunicacion de
gobierno.

Con base en lo expuesto, Canel (1999) afirma que: “la Comunicacién Politica es
el area de estudio que abarca la actividad de determinadas personas e instituciones
(politicos, comunicadores, periodistas y ciudadanos) en la que se produce un
intercambio de informacion, ideas, actitudes en torno a los asuntos ptblicos” (p. 230).

Dentro del marco conceptual de la gestion publica, Lopez y De Santiago (2000)
conceptualizan la politica como la administracion de asuntos de interés colectivo y
masivo, un proceso mediado por la convergencia de diversos lenguajes y sistemas
simbolicos. Bajo esta perspectiva, la politica se define formalmente como un “sistema
de relaciones entre lideres donde se mueven influencias de caracter social, economico,
etc.” (p. 8), estableciendo un nexo indisoluble con disciplinas como la psicologia social
y la pragmatica.

En este escenario, el lenguaje trasciende su funcidon informativa para
convertirse en “retorica actualizada”, la cual es entendida por los autores como el arte
de gestionar la comunicacion en la encrucijada entre la politica y la sociologia. Se trata,
en esencia, de un “arma de accion politico-social (...) de innegable esencia pragmatica
y de clara vocacidn sociopolitica” (p. 23), cuya relevancia radica en su capacidad para
generar transformaciones profundas en el tejido social y en la dindmica del poder
institucional.

En la dimension analitica de la gestion publica, se observa que la transicion
tedrica entre la comunicacion electoral y la gubernamental suele desdibujarse en la
praxis politica contemporanea. Bajo la dindmica de la campana permanente, los
actores politicos tienden a prolongar las estrategias de proselitismo durante su
periodo administrativo, con el proposito fundamental de mantener una visibilidad
constante y asegurar su vigencia en el 'ruedo electoral'. Sin embargo, este fenomeno
sugiere un riesgo critico: la supeditacion del rol estratégico de la comunicacion de
gobierno a objetivos tacticos de corto plazo.

Al respecto, Sorj (2010) aporta una visién critica sobre este fendmeno,
advirtiendo que: “hoy, en una sociedad permeada por los valores igualitarios, la
comunicacion politica se transformo en un reality show, en el que los gobernantes
deben mostrarse iguales al comun de la gente, uno igual a ellos” (p.11). Esta
interaccion sistémica entre los actores que convergen en la esfera publica ha sido
caracterizada por Wolton (2007) como el 'triangulo infernal’, un espacio de tension
dialéctica intrinseca conformado por tres vértices fundamentales: (a) los actores
politicos o lideres de gestion publica y sus instituciones; (b) los medios de
comunicacion social, en sus dimensiones tradicionales y digitales; y (c) los ciudadanos
o stakeholders.




Bajo esta perspectiva, se interpreta que la consecucion del consenso no
constituye un resultado espontdneo, sino el producto de una gestidn estratégica capaz
de transformar la friccion dialéctica en un didlogo productivo y legitimado. En
consecuencia, la comunicacion gubernamental debe actuar como un mecanismo de
gubernamentalidad orientado a reducir las tensiones irresolubles entre las demandas
sociales y las respuestas institucionales, facilitando asi que las politicas ptblicas logren
acuerdos 'politicamente operantes' y sean aceptadas socialmente por la mayor
cantidad de personas posibles.

Por su parte, el gobernante, en la praxis de su gestion, desarrolla una actividad
comunicativa ininterrumpida que es sometida al escrutinio constante de sus
stakeholders. Bajo esta perspectiva, tanto la informacion proactivamente difundida
como las omisiones estratégicas son auditadas por la ciudadania, convirtiéndose en
indicadores criticos de la transparencia y la credibilidad institucional. En este proceso,
los medios de comunicacidon actiian como catalizadores que amplifican el discurso
oficial, operando dentro de una logica de tensiones dialécticas que, segtn la postura
editorial, pueden favorecer la legitimacion del mando o, por el contrario, exacerbar el
disenso dentro de lo que se ha denominado el 'tridngulo infernal' de la comunicacion
publica.

En esta logica, Rospi (1992) opina que “quien administra la gestién publica se
vale de signos y sefales para comunicar ideas y temas de interés publico: "El acuerdo
undnime en torno a la comunicacion politica no pasa de reconocer que existe una cierta
actividad politica en la comunicacién y una cierta actividad comunicativa en la
politica” (p. 369). Sin embargo, para que este acto comunicativo tenga validez, el actor
politico debe convertirse en un agente efectivo, capaz de dominar las fuerzas de su
entorno, utilizando la comunicacién como herramienta de transformacién. Ser un
agente efectivo es el objeto bdasico de la comunicacidn, especialmente de la
comunicacion politica gubernamental (Berlo, 1960). En este orden de ideas, Elizalde
(2006) aporta lo siguiente:

(...) los abordajes vinculados a lo que se denomina “comunicacién gubernamental”

flucttian en un arco de andlisis e intervenciones entre estrategias de persuasion de los

gobiernos y el derecho a la informacion de los ciudadanos, refiriendo a un proceso de
articulaciéon y de seleccion de decisiones, muchas veces contradictorias, entre
comunicaciones democratizadoras, comunicaciones electorales y comunicaciones de
gestion. (p. 146). Y continta el autor: la perspectiva que focaliza a la comunicacién
gubernamental como un esfuerzo de los gobiernos por comunicar y construir
consensos en torno de lo que esta haciendo, es decir, por dar a conocer y conseguir la
aceptacion de sus proyectos, sus politicas, sus logros y también sus desaciertos. Asi las
intervenciones profesionales le adjudican a la comunicaciéon de los gobiernos una

pretension de gubernamentalidad, de reduccién de las tensiones entre las demandas
ciudadanas y las prioridades de la accién de los gobiernos (Elizalde, 2006, pp.133-158).

En el contexto contemporaneo, la praxis politica se encuentra intrinsecamente
mediada por la tecnologia, lo que ha transformado de forma radical los canales y
ecosistemas de comunicacién. Ante esta reconfiguracion de la esfera publica, se




advierten con menor difusion, desarrollos en torno a la comunicacion gubernamental
centrados en el derecho a la informacidn, los cuales ponen el acento en el caracter
bidireccional de la comunicacion gubernamental, y en donde lo que importa no sélo
es como informa el gobierno sobre sus acciones; sino también como los ciudadanos y
audiencias reciben, recuperan y responden esas emisiones como parte integrante del
proceso comunicativo.

Desde esta perspectiva los analisis y propuestas se centran en las pretensiones
democraticas de la comunicacion, en el didlogo publico asociado a la construccion de
las decisiones ptiblicas y no a la legitimacidn ex post de estas. En el contexto especifico
del sector publico venezolano, el gerente publico cumple un papel crucial en la
consecucion de metas (Rodriguez Garraza, 2012), requiriendo habilidades de
planificacion, organizacion, direccidon y control (Duque, 2006). Es importante destacar
que, la administracion publica, por su naturaleza social, requiere gerentes que
gestionen equipos con eficacia.

Gobernanza Digital y Calidad en la Administracion Piblica

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), junto con el desarrollo de
las competencias digitales, resultan esenciales para modernizar la gestion de la
comunicacion gubernamental en Venezuela. Al respecto Rodriguez Garraza (2012)
sostiene que la calidad en la gestion publica debe operar como un medio para
optimizar los servicios prestados al ciudadano. No obstante, esta mejora técnica
resulta insuficiente si no se acompana de una profunda transformacién en la cultura
organizacional; por ende, la gobernanza digital no abarca tinicamente la digitalizacion
de tramites, sino la creaciéon de espacios de escucha activa que reduzcan la
incertidumbre social mediante una comunicacion transparente y ética.

Bajo esta perspectiva, la gobernanza digital contempordnea exige ir mas alla del
uso instrumental de la tecnologia, requiere una redefinicion integral de las
competencias de los gestores publicos para adaptarse a un entorno transformacional
permanente y garantizar la legitimidad democratica (Cortés Abad, 2026). Asimismo,
este modelo debe integrar estratégicamente las plataformas tecnoldgicas para
optimizar la eficacia administrativa y fomentar la participacién ciudadana genuina
(Huamanchaqui Hinostroza et al., 2026).

Con el proposito de profundizar en el modo en que estas competencias se
desarrollan y aplican en el contexto venezolano, en las siguientes secciones se exponen
la metodologia adoptada, los resultados obtenidos y su correspondiente analisis
discursivo.

Teorias Sustantivas

La presente investigacion tiene como aportes tedricos en nivel sustantivos aquellos
vinculados a procesos para evaluar la efectividad y la eficacia de las practicas de
comunicacion de gobierno, competencias digitales que realizan lideres y gerentes
responsables de instituciones del sector publico y como estas tributan en la
transformacion del Estado desde los contenidos mediaticos.




Estas son: a.-Teoria de la Reduccion de la Incertidumbre de Berger y Calabrese
(1975); b.-Teoria de la Comunicacion Liquida, de Bauman (2015); y c.-Teoria de los
Stakeholders, de Freeman (1984). A lo anterior se adicionan bases constitucionales y
legales que sustentan el marco juridico de esta investigacion.

Este estudio tiene énfasis investigativo en las competencias digitales, la
comunicacion de gobierno y la gestion publica del Estado Venezolano, lo cual implica
la comprension de cada uno de estos aspectos, no solo como un medio instrumental
para lograr determinados objetivos de gestion, sino también como un objeto que, en
si mismo, cuenta con interés en la medida en que refleja dindmicas de poder, conflicto
o colaboracion dentro y fuera de las organizaciones publicas.

Metodologia

Para esta investigacion el enfoque epistemoldgico seleccionado es el paradigma
Vivencialismo-Experiencialista, = conocido = como  enfoque  epistemologico
interpretativista, el cual se corresponde al Modelo de Variabilidad de las
Investigaciones Cientificas (Modelo VIC) (Padrén Guillén, 2018). De igual forma se
asumio como método la tradicién fenomenoldgica hermenéutica (Van Manen, 2003).
Este disefio cualitativo permitié explorar y comprender la esencia de la experiencia
vivida por los actores gubernamentales y los ciudadanos frente al uso de las
competencias digitales en la gestion publica.

Participantes y recoleccién de datos

Para garantizar la riqueza intersubjetiva y la triangulacion de perspectivas, se
seleccion6 una muestra intencional de diez (10) informantes clave. Los criterios de
inclusion se orientaron a captar perfiles estratégicos con poder de decision y amplia
experiencia institucional. Esta selecciéon se justifica metodolégicamente en la
necesidad de analizar el fendmeno desde las experiencias vividas por sus
protagonistas directos: quienes lideran y comunican la adopcién tecnologica desde el
Estado y quienes la experimentan como usuarios.

En consonancia con este rigor analitico, los actores claves fueron organizados
en tres perfiles: a) cinco lideres-gerentes de la gestion publica con una trayectoria de
entre 14 y 34 anos en los niveles municipal y nacional; b) tres gerentes de
comunicacion de gobierno (periodistas y politdlogo) con una trayectoria mayor a 14
anos de experiencia en la administracion publica nacional; y ¢) dos ciudadanos-
usuarios de servicios y plataformas digitales gubernamentales.

El trabajo de campo se desarroll6 en los entornos naturales de los participantes.
La produccion de datos se realizo mediante observacion no estructurada y entrevistas
fenomenologicas en profundidad. En lugar de un cuestionario rigido, las interacciones
exploraron dimensiones centrales y dialdgicas, tales como: la conceptualizacion del
liderazgo gerencial, el dominio de las competencias digitales, las fortalezas y
debilidades de la comunicacion gubernamental actual, y las esferas de eficacia para
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generar consenso entre el gobierno y la ciudadania mediante las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC).

Procedimiento analitico

El procesamiento de la informacion se desarrollé conforme a la espiral hermenéutica.
Tras la transcripcion integra de los testimonios, se aplico la epojé (reduccion
fenomenologica) para suspender las preconcepciones tedricas de la investigadora y
aislar la esencia de las vivencias. El andlisis se desarrollo en tres etapas secuenciales:
1) una codificacion abierta linea por linea, de la cual surgieron 540 codigos iniciales;
2) una codificacién axial, para identificar patrones y consolidar subcategorias; y 3) una
codificacion selectiva, de la que emergieron finalmente las cuatro categorias centrales
que estructuran el corpus teorico.

Resultados

Para asegurar el rigor cientifico y la validacion interpretativa de los hallazgos, se
aplico la triangulacion de datos entre distintos perfiles de informantes clave (lideres,
comunicadores y ciudadanos), confirmando asi que los constructos reflejaran
genuinamente las experiencias intersubjetivas vividas frente al fenomeno. Una vez
culminadas las secuencias operativas del método fenomenoldgico-hermenéutico, el
andlisis de las experiencias recolectadas permiti¢ interpretar el rol de las competencias
digitales dentro de la gestion de la comunicacion del gobierno en el contexto objeto de
estudio. La sistematizacion de estas narrativas, organizadas conforme a la
arquitectura categorial (véase Tabla 1), constituyen el sustento empirico fundamental
para articular el didlogo entre la teoria y la praxis que fundamenta el corpus tedrico
propuesto.

Categorizacion y Codificacion

La reduccion de la informacion en este estudio se realizé bajo la premisa de
transformar el volumen de datos en esencias manejables y significativas. Este proceso
de codificacidn y categorizacion permitié fragmentar los hallazgos en unidades de
significado propio, asigndndoles cddigos que guardan una relacion directa y
sistematica con las categorias emergentes. En la fase inicial, las unidades de analisis
orientaron la definicidn de las categorias finales.

Para ello, se sistematizaron los datos obtenidos en la investigacidn, de las tres
guias de entrevista fenomenoldgica aplicadas a los diez (10) actores clave
seleccionados. Una vez transcritas las respuestas de los actores clave -12 temas que
vertebraron el Guidén de Entrevistas, de los cuales ocho (8) fueron items abiertos y
cuatro (4) bajo la escala tipo Likert)-, la informacion fue organizada en matrices de
analisis.

Este procedimiento facilito el manejo de un volumen inicial de quinientos
cuarenta (540) codigos o etiquetas identificadas en los relatos linea a linea, de los
cuales, tras un riguroso proceso de reduccion y sintesis de estos datos, emergieron
cuatro (4) categorias centrales y siete subcategorias. Dicha estructuracién hizo posible




procesar las descripciones densas de los informantes para identificar las unidades de
andlisis fundamentales que, en ultima instancia, definen el corpus tedrico de la
investigacion. A continuacion, se presentan los hallazgos, los cuales se detallan en
Tabla 1:

Tabla 1. Categorias, subcategorias e implicaciones.

Subcategorias Implicacion para la Gestion de Comunicacion de
N° Categoria Central :
ategoria &entra Emergentes Gobierno (GCG)
1 G Liclr-Caramie an Stakeholders (péiblicos de L4 ISfe inte;preta que la gestiér(li de?e.c?t;arse
Casiién B interds). en el factor humano, reconociendo al ciudadano
como actor activo y no solo como receptor.
Competencias Digitales ) ®  Los hallazgos sugieren que las TIC deben
2 LicerCarmie on Casifén Capacidad transformadora. normalizarse como valores institucionales para
Ptblica Cultura Digital. transformar la administracion en un ente abierto
y transparente.
) ® La evidencia indica que el liderazgo debe
3 Compet.enc.lars &l i Conexién con el contexto desarrollar una escucha activa-asertiva que ancle
Comunicacion de Gobierno ’ el discurso oficial a las necesidades reales del
ciudadano.
Consenso Gobierno-
. Ciudadano ® El sistema sugiere que la eficacia digital
4 Es'fe.ras Competencias Gestion Eficiente, reduce la incertidumbre y legitima la politica al
Digitales en CG Participacion ciudadana transformar la tension dialéctica en acuerdos
® Reconectar al ciudadano con operativos.
la politica.

Fuente: Elaboracion propia, 2026.

Para dotar de verificabilidad y transparencia a los resultados obtenidos, se
presentan a continuacion las evidencias empiricas que sustentan el sistema categorial
de la investigaciéon. Estos extractos, procesados bajo rigor de reducciéon
fenomenolodgica (epojé) constituyen unidades de significado extraidas genuinamente
de las narrativas de los diez actores clave (ocho lideres de gestién publica y dos
ciudadanos-usuarios), cuyas trayectorias aportan la densidad necesaria para
comprender el fenomeno desde su intersubjetividad.

De acuerdo con la arquitectura definida en la Tabla 1, cada testimonio se
organiza en funcion de las cuatro categorias centrales y sus subcategorias,




permitiendo que la voz de los entrevistados valide las interpretaciones académicas y
sirva de pilar fundamental para el posterior didlogo tedrico-empirico.

Andlisis empirico de las experiencias vividas

A partir del sistema categorial emergente, se despliega el analisis de los testimonios
de los actores clave, lo cual permite evidenciar la profundidad de sus experiencias en
la gestion publica. A continuacion, se presentan las evidencias empiricas por categoria
y actor clave, a saber:

El perfil del Lider-Gerente en la Gestion Piiblica

Los hallazgos revelan que el liderazgo contempordneo es concebido desde una
perspectiva horizontal y de servicio comunitario. Al respecto, uno de los lideres de
gestion publica (Actor Clave 1) enfatiza que "un lider orienta el trabajo del grupo...
propone no impone, sugiere no manda y sirve a la voluntad del colectivo". Esta vision
institucional encuentra eco en la perspectiva ciudadana (Actor Clave 3), quien valora
como fundamental la necesidad de "gerenciar de manera horizontal... tener sentido de
pertenencia y creer en lo que haces". En conjunto, estas experiencias indican que el
gerente publico no se mide Unicamente por ser "eficiente, efectivo y eficaz bajo el
contexto de la nueva gerencia publica" (Actor Clave 2), sino por su capacidad para
integrar la eficiencia técnica con un trato colaborativo hacia sus publicos de interés.

Las competencias digitales y la cultura digital: factor de transformacion

En cuanto a la incorporacién de herramientas tecnoldgicas, se percibe desde la
gerencia comunicacional que "las competencias digitales representan un (nivel alto)
de aporte" (Actor Clave 2). Este pragmatismo es validado por la ciudadania (Actor
Clave 3), para quien "estos medios de comunicacion digital son imprescindibles
porque ayudan a mejorar la gestion y dar respuesta oportuna”. Sin embargo, emerge
una reflexion critica desde el liderazgo publico (Actor Clave 1), quien advierte que, si
bien el aporte es alto, estas plataformas "pueden convertirse en herramientas de
dominacion". Los hallazgos evidencian empiricamente que la adopcion tecnoldgica
debe acompafiarse de una cultura digital ética para evitar la manipulacién.

Competencias en Comunicacion de Gobierno

La evidencia sefiala que la comunicacién gubernamental actual enfrenta desafios
severos de planificacion. Desde la autocritica del liderazgo (Actor Clave 1), se
reconoce que "es un campo en el que atin no se ha podido atinar con una estrategia...,
la defino como deficiente". Para subsanar esto, los gestores (Actor Clave 2) sugieren
una "gestion que permita dar a conocer la actividad comunicacional... en sintonia con
los objetivos trazados". En contraste, la exigencia ciudadana (Actor Clave 3) trasciende
lo operativo y demanda un anclaje ético: "se deben proyectar valores de pluralidad,
tolerancia, respeto y honestidad... para la construccion de un mensaje de inclusion,
paz y prosperidad", lo que permitiria que la poblacion se identifique genuinamente
con la gestion.
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Esferas de Eficacia para el Consenso

En primera instancia, los datos indican que las competencias digitales son mecanismos
vitales para la legitimacién institucional. Desde la perspectiva institucional (Actor
Clave 1), el esfuerzo se centra en "el gobierno en linea y el uso de las TIC... se busca la
igualdad y transparencia en los servicios, la eficacia en la administracion y la
disminucién de tiempo". Esta eficacia operativa tiene un impacto politico directo, pues
como sefiala el Actor Clave 2, la comunicacion "debe reducir ese 'peldafio’ entre
gobernante y gobernado... eso eleva la credibilidad". En tltima instancia, la validacion
definitiva proviene del ciudadano (Actor Clave 3): "si la gente siente que su gobierno
es eficiente, su gestion es transparente y sus demandas son escuchadas... lo apoyaran".

Discusion
En un contexto global marcado por la incertidumbre y la complejidad, los lideres-
gerentes de la gestion publica enfrentan desafios sin precedentes. Se observa la
exacerbacion de problemas socioecondmicos, politicos, ambientales, geopoliticos,
entre otros, a los cuales se suma la desconfianza en los sistemas politicos actuales. Lo
anterior exige a los gestores institucionales, a los ciudadanos y a la sociedad en general
una gestion publica adaptativa y resiliente.

En Venezuela, estos desafios se manifiestan y asumen con particular intensidad
y resiliencia, considerando que el pais ha venido avanzando en medio de complejos
bloqueos y sanciones financieras y econémicas impuestas por potencias foraneas.
Ante estos escenarios, los gestores publicos deben reinventarse desde un enfoque
innovador que integre competencias digitales y una comunicacion gubernamental
efectiva. En esta linea, Fernando Duque (2006) concibe al lider-gerente como un
profesional altamente calificado, capaz de articular la cooperacion y la dedicacién de
su personal para consolidar elevados estandares de eficiencia y productividad.

Con base en lo expuesto en el Constructo N° 1: "Lider-Gerente de Gestion Piblica
conectado con el contexto”, las dindmicas contempordneas exigen comprender la
complejidad sistémica de la administracion piublica nacional (Weber, 1919;
Bertalanffy, 1987). Por tanto, los lideres-gerentes estdan llamados a interpretar los
principios sistémicos y las dindmicas de poder para resolver problemas y operar con
eficiencia, eficacia y transparencia. Al respecto, Bennis y Nanus (1996) enfatizan la
importancia de gestionar la complejidad en un entorno de cambios acelerados y
continuos. En este marco, este desafio requiere que los directivos pitblicos desarrollen
competencias digitales especificas para liderar la transformacion del Estado y
generar valor publico alineado con las necesidades ciudadanas (Villaverde Aguilar,
2024).

Dicha fundamentacidn tedrica se alinea directamente con las experiencias de
los actores clave, quienes conciben la praxis gerencial desde una légica horizontal
caracterizada por un liderazgo facilitador y con vocacién de servicio colectivo, que se
distancia de los esquemas impositivos tradicionales. Esta lectura del contexto resulta
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fundamental, por cuanto la desconexion entre los gobernantes y sus publicos de
interés constituye un desafio crucial, intrinsecamente ligado a la complejidad
sistémica del entorno.

Por tanto, la comunicacion gubernamental, segtin Elizalde et al. (2006), debe
enfocarse en construir consensos y reducir las tensiones entre las demandas
ciudadanas y las prioridades gubernamentales. En la era digital, la comunicacion
liquida (Bauman, 2015) exige una gestion agil y adaptativa, capaz de contrarrestar la
desinformacion y construir confianza. Ante este escenario de incertidumbre, un
modelo de gobierno abierto comunicacional resulta vital para articular la eficiencia
operativa con la participacion social (Campoverde Ortiz y Lujan, 2025).

En esencia, la conexion se establece al mostrar que la comprension de la
complejidad sistémica (Constructo N° 1) es un requisito previo para abordar
eficazmente la desconexidon entre gobernantes y ciudadanos, que es un problema
central en la gestion de la comunicacion gubernamental.

El Constructo N° 2, conformado por las “Competencias digitales del Lider-Gerente en
la Gestion Publica, la Capacidad transformadora y la Cultura Digital”, pone de
relieve la importancia de la sincronia con las expectativas de los stakeholders
(Freeman, 1984). La incorporacion de las TIC (Criado et al., 2002) y la construccién de
una cultura digital son fundamentales para mejorar la interaccién entre el gobierno y
la ciudadania. Estudios recientes confirman que poseer competencias digitales supone
nuevas formas de desenvolvimiento que influyen positivamente tanto en las
relaciones sociales como en la modernizacion y rendimiento de la organizacion
(Sandoval y Sarell Galarraga, 2025).

Esta vision tedrica encuentra respaldo empirico en la experiencia de la gerencia
comunicacional, la cual reconoce el alto valor de las competencias digitales para la
gestion institucional. De este modo, estas habilidades permiten aprovechar los canales
de comunicacion digital para responder a las necesidades de los ptblicos de interés y
ampliar la participacion ciudadana, demostrando una alta correlacién positiva entre
la transformacion digital y la eficacia de la gestion comunicacional gubernamental
(Quintana Ruidias, 2025).

Asimismo, el Constructo N° 3 abarca las "Competencias en Comunicacion de
Gobierno que debe tener un Lider-Gerente”, las cuales coadyuvan a la reconexion del
contexto politico con las necesidades ciudadanas. Destaca ademads la necesidad de
que los lideres-gerentes sean comunicadores, gerentes, educadores e investigadores
asertivos. Por ende, capaces de dominar las fuerzas de su entorno (Berlo, 1960) y de
emplear la comunicacién como un mecanismo estratégico.

Esta exigencia tedrica dialoga directamente con la vision de ciudadanos y
gerentes, quienes enfatizan la necesidad de trascender las limitaciones estratégicas
actuales a través de un anclaje ético, proyectando valores de pluralidad, respeto y
honestidad como bases fundamentales para consolidar la inclusién sociopolitica.
Desde la literatura académica contemporanea se evidencia que una mejora sustancial
en la comunicacion gubernamental digital incide directamente en la percepcién
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favorable del ciudadano sobre el valor publico y la efectividad de las gestiones
(Bendezu Huaroto et al., 2025).

La comunicacion gubernamental, segin Elizalde et al. (2006), debe equilibrar la
persuasion y el derecho a la informacion. En un entorno digital, la comunicacion
politica se ha transformado en un "reality show" (Sorj, 2010), lo que exige autenticidad
y demanda en los lideres una alta competencia mediatica para interactuar eficazmente
en redes sociales y gestionar la informacidn en escenarios de crisis (Conde et al., 2021).

El Constructo N° 4 corresponde a las "Esferas de Competencias Digitales en
Comunicacion de Gobierno”, en las cuales destaca la necesidad de generar consenso y
reducir la incertidumbre (Berger y Calabrese, 1975). En este escenario, la confianza es
un factor clave para la cohesion social y el crecimiento (Banco Interamericano de
Desarrollo [BID], 2022). En la misma linea analitica, nuevos aportes tedricos
corroboran que dicha confianza no emerge uinicamente de la tecnologia, sino de
procesos interactivos que involucran la justicia percibida, la coproduccién digital y
los valores piiblicos (Flores-Cano et al., 2026). Asimismo, enfrentar los retos de la
comunicacion liquida (Bauman, 2015) exige profesionalismo, especializacion y
capacidad adaptativa para generar legitimidad y credibilidad institucional.

En consecuencia, los lideres-gerentes de la gestion publica en Venezuela deben
comprometerse con la construccion de confianza y la legitimacion institucional,
mediante la visibilizacion de una administracion basada en la escucha activa y la
accion politica eficiente, empleando las competencias digitales como herramientas de
soporte. Esta perspectiva tedrica coincide con las valoraciones recogidas en el trabajo
de campo, donde se demuestra como la eficiencia en el uso de las TIC reduce la
distancia entre el Estado y el ciudadano en favor de la transparencia, la reputacion y
la consolidacion del apoyo institucional.

Esta necesidad de acortar distancias encuentra sustento en evidencia empirica
actualizada, la cual demuestra que una gobernanza digital efectiva debe articular
armonicamente los canales digitales con los presenciales para consolidar una gestion
mas inclusiva y transparente (Huamanchaqui Hinostroza et al., 2026).

Al hacerlo, la eficacia digital permite transformar las tensiones dialécticas
naturales que surgen entre los actores politicos y sus stakeholders en acuerdos
politicamente operantes y productivos, bajo la premisa de que no toda comunicacién
es politica, pero toda politica se refleja en la comunicacion de gobierno.

Conclusiones

Esta investigacion consolida un corpus tedrico con sustentacion empirica que articula
las competencias digitales con la comunicacion gubernamental en Venezuela. Desde
la aproximacion fenomenolodgica, se constatd que la adopcion tecnoldgica trasciende
la dimensidén puramente instrumental, pues exige un liderazgo horizontal, ético y
conectado con la realidad social para mitigar la incertidumbre y afianzar la confianza
institucional.
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Los hallazgos sugieren que las competencias digitales acttian como un factor
de apoyo tnicamente cuando se integran en una cultura digital institucional que
prioriza la transparencia, la escucha activa y la reduccion de tensiones dialécticas entre
gobernantes y ciudadanos.

A partir de estas evidencias, se plantea como implicacion practica la necesidad
de reflexionar sobre los actuales esquemas de formacion del servidor publico. En
consecuencia, los resultados de este estudio constituyen un insumo analitico valioso
para futuras investigaciones enfocadas en la viabilidad de programas de capacitacion
continua en competencias digitales.

Asimismo, como linea de proyeccion futura, resulta de interés explorar
empiricamente como la eventual institucionalizacion de estos procesos formativos -a
través de centros o programas especializados- podria contribuir a la construccion de
un ecosistema informativo inclusivo. Esto permitiria trazar nuevas rutas académicas
sostenibles orientadas al empoderamiento simétrico entre gestores de gobierno y
ciudadanos, para la consolidacion de una gobernanza digital legitima, adaptada a las
exigencias de la sociedad contemporanea.
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