PACHA

Revista de Estudios Contempordneos del Sur Global
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Impact of digital communication on institutional crisis management
Gabriela del Pilar Hidrobo Nina, Sandra Elizabeth Mena Clerque

Resumen

Una crisis de comunicacion constituye una situacion inesperada, urgente y potencialmente perjudicial para la
institucion, caracterizada por una elevada exposicion publica y medidtica que recae sobre las decisiones adop-
tada por la autoridad. Esta investigacion resulta clave para comprender como las instituciones pueden afrontar
desafios en entornos digitales, aportando herramientas para fortalecer su capacidad de adaptacion y resiliencia.
El objetivo es analizar el impacto de la comunicacion digital en la gestion de crisis institucional, identificando
las estrategias implementadas y su efecto en la percepcion de la opinion publica. El presente estudio se desarro-
116 bajo un enfoque cualitativo de tipo analitico, descriptivo, con el objetivo de analizar el impacto de la comuni-
cacion digital en la gestion de crisis institucional, con una revision bibliogréfica de estudios actuales referentes
al objeto del presente estudio. Los hallazgos revelaron que la audiencia demanda respuestas claras, empaticas y
transparentes de las instituciones al abordar problemas y conflictos de interés o posiciones controvertidas. En
conclusion, una gestion de crisis efectiva, basada en estrategias de comunicacion digital adecuadas, fortalece la
confianza, la credibilidad y potencia la reputacion de las instituciones y los actores publicos.
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Abstract

A communication crisis constitutes an unexpected, urgent, and potentially harmful situation for the institution,
characterized by a high level of public and media exposure regarding the decisions made by the authority. This
research is crucial for understanding how institutions can face challenges in digital environments, providing
tools to strengthen their capacity for adaptation and resilience. The objective is to analyze the impact of digital
communication on institutional crisis management, identifying the strategies implemented and their effect on
public perception. The present study was developed under a qualitative approach of an analytical, descriptive
type, with the objective of analyzing the impact of digital communication on institutional crisis management,
with a bibliographic review of current studies referring to the object of study. The findings revealed that au-
diences demand clear, empathetic, and transparent institutional responses when addressing problems, conflicts
of interest, or controversial positions. In conclusion, effective crisis management, based on appropriate digital
communication strategies, strengthens trust credibility and enhances the reputation of institutions and public
actors.

Keywords: Digital communication; Crisis; Institutional management; Institution; Public opinion

Introduccion

En Latinoamérica la comunicacion digital ha avanzado de manera vertiginosa, teniendo su
importancia al momento de posicionar una noticia, laimagen de una autoridad o la gestién de una
institucién; es asi como las empresas e instituciones que desean mantenerse vigentes en espacios
digitales han motivado a los equipos de comunicacion a trabajar de manera cercana en estrategias
no solo de marketing sino de comunicacién para identificar gracias al big data, el alcance e impacto
en sus publicos objetivos.

En la actualidad las instituciones publicas del Ecuador enfrentan procesos de crisis que afec-
tan su imagen y reputacion sin que exista una manera apropiada y oportuna para abordar estas
situaciones de manera efectiva, de ahi que debemos profundizar en el estudio acerca del impacto
de la comunicacion digital para una gestion adecuada en el manejo de crisis institucional. De las
decisiones que se asuman depende en gran medida la percepcion de los ciudadanos en torno a la
autoridad y a la institucion, por lo que es importante estar preparados para enfrentar cualquier
situacion que pudiera afectar la imagen, credibilidad y reputacion en la relaciéon con sus publicos.

La presente investigacion aporta con un analisis de las estrategias de comunicacion digital
para la gestion de una crisis vinculada a las instituciones, los resultados del presente estudio son
de gran aporte para la toma de decisiones con el afdn de precautelar los atributos intangibles de
una institucion.

Para Canel (2018), el reto que asumen quienes lideran las instituciones al momento de tomar
decisiones es, sobre todo, consolidarse como un gestor y directivo con habilidades comunicativas
para llegar a sus publicos de manera efectiva por lo que el rol fundamental del director de comu-
nicacion institucional al momento de establecer el plan estratégico comunicacional es delinear a
los objetivos estratégicos de la institucion.
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De acuerdo con Mayol (2018) una crisis puede ser social, politica y econdémica, identificada
en cualquiera de estos escenarios. Las decisiones y la evaluacidn de las estrategias que tomen los
DIRCOMS, relacionistas publicos y miembros del comité de crisis de acuerdo con la realidad de
cada territorio, deberan ser acciones inmediatas precautelando la imagen y reputacion institucio-
nal. La investigacion analizard una realidad y problematica vigente en la gestiéon de comunicacién
institucional y el impacto de la comunicacién digital en momentos de crisis.

Referencial tedrico

En este estudio se ha considerado el aporte de varios autores, quienes abordan desde diferen-
tes Opticas la comunicacion digital y la gestion de crisis institucional.

Comunicacion Digital

La autora Canel (2018), sefiala que, para gobernar la sociedad se requiere de estrategias de
comunicacién; ya en sus inicios la gestion comunicativa se remontaba solo al ambito politico ya
que las campanias y toda la construccion alrededor de la misma de daban de forma masiva; en la
actualidad la comunicacidn social prima también en la administracion, con distintos cometidos
gracias al aparecimiento del internet y las plataformas digitales.

En el Ecuador la comunicacidon web se ha acelerado, asi lo indica el informe del Instituto Na-
cional de Estadisticas y Censos del Ecuador (INEC, julio 2022) los hogares con acceso a internet
en el drea rural corresponden al 38.0%, mientras que en el drea urbana representa el 70.1%.

El informe antes mencionado establece que, en una poblacién entre 5 afios de edad en ade-
lante, en una poblacién de 18.47 millones de habitantes, el 73,3% de usuarios a nivel nacional,
hacen uso del internet con la finalidad de generar comunicaciones y acceder a redes sociales apun-
tando a estos ultimos como una gran oportunidad para la gestion comunicacional de manera

estratégica para el alcance de los objetivos institucionales.

Comunicacion y Gestion de Crisis

Para Manucci (2024), en las instituciones una crisis surge como un evento que puede afec-
tar negativamente, por lo que requiere una intervencion corporativa organizada y eficiente para
reducir los dafios.

Las principales actividades frente a una gestion de crisis como lo manifiestan Regester & Lar-
king (2022), son la identificacion del momento, las estrategias, la identificacion de los publicos, los

canales de comunicacién y el analisis los escenarios.
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Entre las caracteristicas para identificar una crisis, plantea Losada (2010), que toda crisis por
su naturaleza inesperada y compleja es dificil de abarcar en su totalidad, pero refiere generalidades
como: sorpresa, urgencia e inestabilidad.

En referencia a las causas de una crisis, estas pueden atribuirse a eventos naturales de fuerza
mayor, atentados a la honorabilidad, complicaciones econémicas, conflictos internos (Losada,
2010). Lo seguro, es que cualquier organizacion puede ser susceptible a una crisis; mucho mas
frente a un escenario digital, donde mediante redes sociales se viraliza la informaciéon que puede
afectar la imagen y reputacion de una organizaciéon de manera inmediata, si no hay una accién
eficiente y oportuna.

Ante una crisis que puede generarse desde espacios digitales, Allendes (2023), propone un
decalogo que permite identificar los contenidos digitales en contextos de desinformacién, como
la interactividad por tema, por imagenes o textos; interacciéon por hashtags o links, frecuencia de
falsas noticias, analisis de contenido, analisis de métricas, informaciéon compartida por los usua-

rios, enlaces compartidos; entre los mas importantes.

Es importante que cada organizacion, dentro de su plan estratégico de comunicacion institu-
cional, consideren la incorporacion del plan de crisis, con la finalidad de que, al momento de pre-
sentarse una crisis, o de necesidad evaluar si se estd ante una crisis; se cuente con la socializacién
del mismo en sus lineas generales, ya que dependera del tipo de crisis.

Imagen corporativa y comunicaciéon Organizacional

La imagen corporativa es la suma de varios elementos que se construyen desde la organi-
zacion, fortaleciendo de manera permanente las acciones y omisiones que jamas dejan de ser
publicas a esto se suma la historia, atributos, tradiciones, metas y objetivos que caracterizan a la
organizacion y lo definen en acciones de interaccion con la sociedad. La imagen no es una sola,
Westphalen (1998), refiere a tres tipos: la imagen real, la adquirida y la deseada.

Para Larkin (2023), la reputacion se basa en las percepciones sobre las actuaciones, caracte-
risticas y comportamientos de una organizacion. Es el resultado bueno o malo de cémo los publi-
cos consideran a la organizacion; se genera un criterio o juicio de los atributos que representan a
la organizacién. La creacién de confianza entre las instituciones y los publicos de interés también
construyen la reputacidon antes mencionada, segiin Vasquez (2021), la confianza se define como
la expectativa de comportamiento fiable de una entidad sin requerir supervisiéon continua. Esta
confianza, arraigada en experiencias anteriores y reduce la incertidumbre ante riesgos (Buenaven-
tura, 2020).

Redes Sociales

En Ecuador las redes sociales que lideran segtin Del Alcazar (2023), son Facebook con 14
millones, TikTok 1.91 millones, Instagram con 7 millones y Twitter con 3.5 millones.
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Usualmente, las plataformas a las que recurren los responsables de comunicacion son Face-
book y X, sin embargo, antes de plantear una estrategia de crisis es importante analizar la realidad
del territorio, para que a través de las plataformas se comunique de manera estratégica y poder
consolidar el posicionamiento de imagen institucional, difusién de la gestién, notoriedad de las
acciones realizadas por la institucién, asi como generar nuevos adeptos y contactos, a través de la
interaccion de los usuarios sobre su opinion de la gestion realizada.

Rumor o Fake news

La organizacion no puede actuar sobre cada rumor, pero si se trata de una importante infor-
macion falsa que pudiese minar la confianza publica y reputacion de la organizacion extendién-
dose a una audiencia mayor, es necesario una accién inmediata para esclarecerlo (Burnett, 1998).

En 2017, desde el Consejo de Europa se emitio el informe que identifica los tres tipos de tras-
tocar la informacion: la intencional para hacer dafio, la que es resultado de errores de generacion
y la basada en hechos reales.

Metodologia

El presente estudio se desarrollé bajo un enfoque cualitativo de tipo analitico, descriptivo,
con el objetivo de analizar el impacto de la comunicacién digital en la gestion de crisis institucio-
nal (Portella Maquieira, 2016).

La integracion de este método investigativo permitié triangular la informacién obtenida
contrastando la literatura cientifica con las perspectivas de los profesionales encuestados. La pre-
sente investigacion por su alcance es de tipo observacional (Perales & Blanco, 2020). Se realizo
una busqueda sistematica de articulos cientificos en bases de datos como Scopus, Google Scholar,
utilizando palabras clave como comunicacién digital, gestion de crisis la informacion se organizd
mediante una tabla de andlisis bibliografico identificando los aportes mas representativos de cada
articulo. El universo estuvo compuesto por la totalidad de los articulos cientificos recogidos, de los
cuales se tomo en cuenta los mas relevantes para el presente estudio en los tltimos 5 afos

El disefo retrospectivo que se aplico considerd estimar los datos analizados que correspon-
den al analisis de articulos de cinco afos atras, por lo que la observacion de las variables ha sido
expuesta sin ninguna alteraciéon (Hernandez-Sampieri, & Mendoza, 2020).

Se aplico la técnica de la entrevista a tres expertos en el area de comunicacion estratégica
con el fin de obtener una comprension detallada de sus opiniones y experiencias. De acuerdo con
Kvale (1996), la entrevista a profundidad permite explorar con mayor detalle la subjetividad de los
entrevistados, ofreciendo datos ricos en contenido cualitativo.

Se utiliz la ficha y la matriz de observacion para registrar de manera sistematica los feno-
menos observados durante el desarrollo del estudio (Cardona & Muiioz, 2019). Segin Anguera
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(2003), la observacion estructurada permitio captar comportamientos o eventos de manera obje-
tiva y comparable, siendo til tanto para el andlisis cualitativo como cuantitativo.

Todos los instrumentos fueron validados por expertos a través del Coeficiente de Validez de
Contenido (CVC), esta técnica permitio evaluar la pertinencia de los items (Hernandez-Nieto,
2002). Este coeficiente cuantificé el acuerdo entre los expertos sobre la validez de los items de la
guia de entrevista, obteniendo en este estudio un CVC alto para todos los items, lo que garantiza
su fiabilidad.

Desarrollo

A continuacién, los resultados de las entrevistas a tres expertos en comunicacion digital y
organizacional: Mgs. Diego Moncayo Amores (1) ex director de la carrera de comunicacién de la
Espoch; Mgs. Danilo Vinueza Merino (2), Director general de gestiéon de comunicacion del GAD

Municipal de Riobamba; y el Mgs. Carlos Larrea (3), consultor estratégico institucional; profesio-

nales de la comunicacién de gran trayectoria y experiencia en los temas abordados.

Tabla 1. Resultados de Entrevistas sobre impacto de la comunicacién digital en la gestion de crisis institucional

Pregunta

Entrevistado (1)

Entrevistado (2)

Entrevistado (3)

Resumen de Res-
puestas Comunes

(Cudles]a
importancia de
la Comunicacion
Digital en la Co-
municacién de
las Instituciones?

“Ha evolucionado de

ser una alternativa a

una exigencia nece-
saria”

“Conectar de
manera efectiva
con la ciudadania,
transmitir infor-
macidén en tiempo
real”

“Mejora el alcance

a los publicos con

mayor inmediatez

y conocer interac-
cion”

La comunicacion
digital permite
una conexion mas
efectiva con los
publicos.

(Por qué es
importante que
las instituciones

cuenten con

estrategias de
narrativa en
Comunicacion
Digital?

“Las tacticas na-
rrativas se han
transformado en un
instrumento esencial
para establecer una
conexion con los

s . »
publicos

“Es crucial para
presentar mensajes
coherentes y atrac-
tivos que resuenen

con la audiencia”

“La estrategia en la
narrativa fortalece
el vinculo con las
audiencias, pudien-
do medirlas a largo
plazo”

La narrativa digital
permite sintonizar
con las audiencias
siendo coherentes
en nuestra comu-
nicacion.

(Como incide
la narrativa
digital de las
instituciones en
su reputacion e
imagen?

“La manera en que las
entidades relatan sus
vivencias mediante
medios digitales, tiene
un impacto conside-
rable en su reputacién
e imagen”

“Puede mejorar la
percepcién publica
de una institucién,
ya que establece
una conexion
emocional”

“Crea los relatos
manejando la
fuente y construye
el imaginario social.
Humaniza la institu-
cion”

Permite construir
el imaginario de la
imagen y reputa-
cion frente a los
publicos.

(Como influye
la Comunicacion
Digital de
Facebook en la
Comunicacion
externa de las
instituciones?

“Su extensa base de
usuarios y sus herra-
mientas de interac-
cién lo transforman
en un medio de gran
alcance para estable-
cer conexiones”

“Permite interac-
tuar directamente
con los ciudada-
nos, compartir
noticias y respon-
der a inquietudes
generando un
canal bidireccional
de comunicacién.”

“El alcance de la
red es una gran
oportunidad para
posicionar el men-
saje e imagen de la
institucion al ser un
canal bidireccional”

Genera mayores
oportunidades
en el alcance e
inmediatez de
la informacién

mediante un canal
bidireccional de
interaccion.
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Pregunta

Entrevistado (1)

Entrevistado (2)

Entrevistado (3)

Resumen de Res-
puestas Comunes

(Como deberia
una institucion
gestionar una
crisis a través de
la Comunicacién
Digital en
Facebook?

“Al definir la estra-
tegia a aplicar, la
comunicacién debe
ser agil y transparente,
evitando ruidos gene-
rados por la desinfor-
macién.”

“Actuar rapida-
mente, comuni-
cando informacién
clara y actualizada,
mostrando empa-
tia y manteniendo
un didlogo abierto
con la comunidad
para mitigar el
impacto negativa”

“En aplicaci6n del
manual de crisis la
comunicacién debe
ser efectiva por la
rapidez con la que
se difunde la infor-
macion”

La inmediatez de
la red social debe
ser manejada de
manera efectiva,
con transparencia
y claridad en los
mensajes a emitir.

(Como incide en
los publicos la
gestion de crisis
que desarrolla
una institucion
a través de la
Comunicacion
Digital mediante
Facebook?

“El modo en que una
entidad gestiona una
crisis en este contexto
digital puede influir
considerablemente en
su prestigio y en como
los publicos la ven”

“Influye en cémo
los publicos perci-
ben la efectividad
y responsabilidad
de la institucién, lo
que puede afectar
su confianza y
apoyo.”

“Incide en la
confianza de los pu-
blicos con la ventaja

de ir evaluando la
data para analizar la
gestion de la crisis”

La capacidad de
reaccion ante una
crisis es una ma-
nera de cuidar la
imagen y reputa-
cion frente a sus
publicos.

(Cuales serian
las estrategias
de narrativa de
Comunicacién
Digital que las
instituciones
deberian aplicar
para la gestion de
crisis?

“Facilitan la creacién
de una narracioén con-
sistente y persuasiva
que contribuya a ate-
nuar el efecto adverso
de una crisis”

“Deben ser trans-
parentes, utilizar
un tono empatico,
contar historias
de superacion y
mostrar acciones
concretas para
resolver la crisis,
adaptado a las pla-

taformas digitales”

“La informacion
debe transmitir
transparencia y
empatia para co-
nectar con la gente,
no generarle falsas
expectativas”

Los publicos
valoran la empatia
y transparencia
al momento de
comunicar durante
una crisis,

(Cémo deberia
determinarse
el impacto de

la narrativa
digital en

Facebook en la

gestion de crisis

“Entender la eficacia
de las tacticas puestas
en marcha y para op-
timizar las respuestas
futuras”

“Mediante analisis
de métricas como
el alcance, la
interaccién (me
gusta, comparti-
dos, comentarios)
y la evolucién
de la percepcién

“Basados en los
numeros que nos
permite medir
cada accidn, con
el monitoreo de la
plataforma nos per-
mitird determinar

El analisis de data
permite identi-
ficar de manera
permanente el

alcance y conexion

del mensaje con las

institucional? . . el impacto en los audiencias
publica a través de iblicos”
encuestas.” publicos
“El equipo de
(Quiénes amp g « C g .
, « . comunicacion, Con la aplicaciéon El liderazgo de la
deberian Es esencial que

intervenir en
la narrativa
digital durante la
gestion de crisis
institucional?

varios participantes
internos y externos
participen en la crea-
cién y propagacion de
esta narrativa”

directivos y, si es
necesario, expertos
en la materia para
asegurar que el
mensaje sea claro,
preciso y profesio-
nal”

del manual de crisis,
en su aplicaciéon
la activacién del
cuarto de guerra

establece la politica
comunicacional”

persona que lidera
la institucién es
importante con el
apoyo técnico de
los miembros del
cuarto de guerra.
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Pregunta

Entrevistado (1)

Entrevistado (2)

Entrevistado (3)

Resumen de Res-
puestas Comunes

(Cuales son los
componentes
principales de
una narrativa

digital en

Facebook
para gestionar

una crisis
institucional?

“Transmitir de forma
clara, concisa y empa-
tica, con el fin de ate-
nuar el efecto adverso
de la circunstancia.”

“Claridad del men-
saje, la empatia,
la coherencia en

la comunicacion,
el uso de visuales
atractivos y la
capacidad de res-
ponder de manera
rapida y efectiva”

“La claridad en el
mensaje determina
si vamos a comu-
nicarnos con los
publicos de manera
transparente. Ser
agiles”

El mensaje debe
ser claro, concreto
y definir el tono en

que nos comu-
nicaremos con
los pubicos para
reducir el riesgo de
afectar la imagen
de la institucion.

Fuente: elaboracion de los autores a partir de las entrevistas obtenidas a expertos

De los resultados mas relevantes de la entrevista se destaca que:

Ante el numero de seguidores en las paginas oficiales en engagement resulta relativamente

bajo, por cuanto no existe una relacion constante entre lo que la institucién informa, comunica o

comparte con sus seguidores, por cuanto la conexion es esporadica o clientelar.

Andlisis de la revision Bibliografica

Tabla 2. Articulo: “Comunicacion de crisis en entornos digitales”

. , Objetivo de , Resultados .
Autor y afio Titulo JeHve Metodologia . Conclusiones
estudio principales
La gestion
efectiva de la
Proponer - comunicacion
pone Vision detallada -
pautas utiles , de crisis en en-
. i de los desafios y .
para la gestiéon  Revision biblio- . tornos digitales
. . estrategias en la .
de crisis en en- grafica sobre o requiere una
. -, . comunicacion . -
tornos digitales, gestion de crisis o planificacién
L de crisis dentro L.
Almansa Mar-  Comunicacién  subrayando la y sus elemen- . estratégica y
. o . del mundo digi- . i
tinez & Ponce  de crisis en en- necesidad de tos para una ) una ejecucion
gy tal, ofreciendo L .
(2021). tornos digitales una respues- toma adecuada . agil, consi-
Ay . recomendacio-
ta rapiday de decisiones derando las
. nes para una . .
efectiva para oportunas en - particulari-
gestion eficaz
proteger la las empresas. dades de cada

reputacion de la

organizacion

en situaciones
de alta presion.

plataforma y
las expectativas
de los publicos

digitales

Fuente: Almansa Martinez & Ponce (2021).
Nota. En el presente articulo se establece como las organizaciones deberian gestionar la crisis de comunicacién en
el ambito digital, destacando la importancia que tiene la reputacion e imagen institucional. Determina el rol que
desempenan los responsables de comunicacién al momento de gestionar una crisis en entornos digitales, asi como la
necesidad de la inmediatez en respuestas rapidas y efectivas antes situaciones cadticas.



Impact

comunicacion

digital en la gest

risis institucional

Hidrobo Nina & Mena Clerque

Tabla 3. Articulo:”Comunicacion de crisis (2008-2018). Revision de los principales avances de conocimiento empiri-
co en gestiéon de comunicacion”

Objetivo de Resultados
Autor y afio Titulo Jetive Metodologia . Conclusiones
estudio principales
« . “Identificar
‘Analizar ,
; los temas mas .
« C 143 articulos . . La comunica-
Comunicacion N €A AT investigados, . .
L cientificos pu- ‘Analisis cuan- , cién de crisis ha
de crisis (2008- . o las teorias
o blicados entre titativo de la . ganado relevan-
2018). Revision . N predominantes, .
o 2008y 2018 investigacion . cia tanto en la
, de los principa- . . o los métodos .
Zurro-Anton et en seis revistas  cientifica en co- practica profe-
les avances de | . o empleados, .
al. (2021). internacionales  municacién de sional como en

conocimiento
empirico en

gestion de co-
municacion”

de referencia
en relaciones
publicas y co-
municacion de
crisis”

crisis durante la
década mencio-
nada”

los principa-
les resultados
obtenidos y las
caracteristicas
geoculturales
de los autores”

la investigacion
académica
en relaciones
publicas.

Fuente: Zurro-Anton et al. (2021).
Nota. Los autores de este articulo generan una visién detallada de las tendencias y avances en la investigacién sobre
comunicacion de crisis, ofreciendo una base sdlida para futuras investigaciones y précticas en este campo, con el
analisis que determina una variedad geocultural global, entendiendo que la gestion de crisis es de interés general.

Tabla 4. Articulo: “Andlisis comparativo de la gestion gubernamental de comunicacién de crisis de la Covid-19,
vacas locas y atentados del 11M”

Autor y afio Titulo Obj etlv? de Metodologia Re.sul.t ados Conclusiones
estudio principales
“Analizar
las medidas
adoptadas por “Revela patro- La necesidad
el gobierno nes comunes en  de una comuni-
espanol” “cronologia la gestiondela  cacion guber-
detalladadela  comunicacién  namental mas
“Analisis “Examinar Covid-19 gubernamental  transparente,

Martinez
Solana y Garcia
(2021).

comparativo de
la gestion gu-
bernamental de
comunicacion
de crisis de la
Covid-19, vacas
locas y atenta-
dos del 11M”

cémo el gobier-
no espaiiol ha
manejado la co-
municaciéon du-
rante tres crisis
significativas:
la pandemia
de la Covid-19,
la crisis de las
vacas locas y los
atentados del
11 de marzo de
2004”

Analisis com-
parativo con las
recomendacio-
nes de organis-
mos internacio-

nales como la

Organizacion

Mundial de la
Salud (OMS).2

durante estas
crisis, como la
improvisacion,
la negacidn ini-
cial del proble-
ma, la censura
y ocultacién de

informacion,

y constantes
rectificaciones
y contradiccio-

»

nes.

coherente y
alineada con
las recomen-

daciones de

organismos
internacionales
para gestionar
eficazmente
situaciones de
crisis y mante-
ner la confianza
publica.

Fuente: Martinez Solana y Martin Garcia (2021).
Nota. En este articulo, mediante el analisis y comparacion de tres crisis, identifica la foma en cémo los errores en
la comunicacion institucional han tenido un impacto significativo en la percepcion publica y en la eficacia de las me-

didas adoptadas para enfrentar las crisis.
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Tabla 5. Articulo:” “Qué hacer cuando arde la Red: gestion de crisis de comunicacién on-line “

. , Objetivo de , Resultados )
Autor y aiio Titulo Jettve Metodologia . Conclusiones
estudio principales
“El estudio de
tesis de univer-
sidades cubanas « .
gestion de
en carreras rela- > .
. crisis online En un mundo
cionadas con ) .
R requiere no solo  hiperconectado,
comunicacién, . . .
relaciones pi rapidez, sino las organizacio-
“Qué hacer “Potenciar el p también un nes deben estar

Portillo (2021).

cuando arde
la Red: gestion
de crisis de
comunicacién
on-line”

uso de herra-
mientas digita-
les para abordar
crisis contem-
poraneas”

blicas y gestion
empresarial.
Se identifica-
ron mas de
30 trabajos
que abordan
directamente
o de manera
tangencial
la gestion de
comunicaciéon
de crisis”

enfoque estraté-
gico basado en
la comprension
del comporta-
miento digital
y el manejo
adecuado de las
herramientas
disponibles”

preparadas para
reaccionar de
manera efectiva
y transformar
desafios en
oportunidades
de crecimiento
reputacional.

Fuente: Portillo (2021).

Nota. En este articulo se seniala resaltar la importancia de las tesis de grado como una fuente valiosa para compren-
der la evolucién de la gestién de comunicacion de crisis. El analisis de las redes sociales y su manejo frente a un
momento de crisis.; por ello se hace fundamental que la organizacién cuente con un Plan donde se establezcan las
estrategias de comunicacion en sectores especificos, por eso es importante la investigacion.

Tabla 6. Resumen articulo. “ La gestion de la comunicacion de crisis en las organizaciones. Efectos de la entropia en
el caso BBVA-Villarejo”

. , Objetivo de , Resultados .
Autor y afio Titulo Jetive Metodologia . Conclusiones
estudio principales
“Analizar la
gestion de la
comunicacion
de crisis en el
contexto orga- ,
o & . “A través de un “Resalta la .,
« ., nizacional, uti- L. . . La gestion
La gestion de . enfoque tedrico  importancia de ;
. lizando como Y . ) efectiva de la
la comunica- . y practico, los una estrategia Ly
caso de estudio comunicacion

Martinez So-
lana & Tunez-
Lépez (2021).

cién de crisis en
las organizacio-
nes. Efectos de
la entropia en el
caso BBVA-Vi-
llarejo”

el escandalo
BBVA-Villarejo,
un episodio de
gran impac-
to mediatico
y social que
involucré al
banco BBVA y
al excomisario
Villarejo en
Espafia”

autores explo-
ran el concepto
de entropia
comunicativa y
su influencia en
la gestion de la
crisis”

proactiva para
prevenir la es-
calada de situa-
ciones criticas
en entornos
organizaciona-
les”

de crisis requie-
re un equilibrio
entre la rapidez
de respuesta y
la consistencia
en los mensajes.

Fuente: Martinez Solana & Tailez-Lopez (2021).

Nota. Los autores a través de un andlisis de caso determinan la importancia de una gestién de comunicacién de
crisis donde prevalezca una respuesta inmediata, consistente y transparente. Desde un concepto de entropia comu-
nicativa, el caso BBVA-Vallarejo estudia las respuestas comunicativas y los efectos en la reputacion organizacional.

Ademas, establece interesantes propuestas de mejora en la gestion de crisis.
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Tabla 7. Articulo:”Empresas del sector alimentario ante una crisis de comunicacién: Starbucks, Mercadona y Burger

King”
, Objetivo de , Resultados .
Autor y afo Titulo Jettve Metodologia . Conclusiones
estudio principales
“Analizar el
impacto de la
desinformacién «
« . Pese a que la
Efectos de la en la imagen « . . -
. - Las estrategias  desinformacién
desinformacién de marca de .
. implementadas ~ puede amena-
sobre laimagen  empresas del .
. por Starbucks, zar la imagen
de marcay sector alimen- Cn o 21e s
- . Analisis de Mercadona y de marca,
reaccién de tario. Evaluar ) . -
. contenido Burger King una gestion
tres empre- las estrategias .
Herrera & Bel- - empleando sirven como adecuada de
sas del sector de comunica- : o
da (2021). . . O una ficha como ejemplos de la crisis puede
alimentario cién utilizadas . s "
iy instrumento de  buenas practi-  no solo mitigar
ante una crisis ~ por Starbucks, 1w . - .
. medida cas en la gestion  los dafios, sino
de comunica- Mercadona y . -
- . de crisis en el también forta-
cidén: Starbucks, Burger King

Mercadona y
Burger King”

para enfrentar
crisis generadas
por informa-
cion falsa o
tergiversada.2

sector alimen-
tario2

lecer la relacion
con los consu-
midores”

Fuente: Herrera & Belda (2021).

Nota. El andlisis propuesto por los autores respecto a las estrategias de comunicacion aplicadas por las tres empresas
del sector de alimentacion: Starbucks, Mercadona y Burger King, para hacer frente a una crisis de comunicacién,
establece la efectividad del uso de redes sociales por la rapidez y la transparencia de las respuestas, asi como el uso de
la palabra “falso” al momento de desvirtuar informacién que no correspondia a las marcas.

Tabla 8. Articulo:”Principios para la elaboracién de un Manual para la Gestion de Comunicacion de Crisis en las

organizaciones
. , Objetivo de , Resultados .
Autor y afno Titulo Jettve Metodologia . Conclusiones
estudio principales

El manual de
“La imple comunicacion

Establecer di- P de crisis no

. mentacién de
rectrices claras solo es una
P un manual de .
Principios y estructuradas C herramienta
. comunicacion L
para la elabo- que permitan €y st .. . estratégica
) , - Revision de crisis requie- 0
Vidal Diaz, racién de un afrontar de a1 para gestionar
S . bibliografica re un enfoque L0
D., & Gutié- Manual para ~ manera efectiva - e situaciones
. iy D , sobre gestion multidiscipli- )
rrez Lopez, O. la Gestiéon de  situaciones cri- .S . : adversas, sino
L . de crisis y sus nario, flexible .
(2022) Comunicacién  ticas que pue- ” que también
L elementos y adaptado a
de Crisisenlas ~ dan amenazar . es un elemen-
. » . las necesidades
organizaciones la reputacion to clave en la

particulares de

y operatividad . construccion
L 1w cada organiza-
empresarial2” cién” de una cultura
’ organizacional
resiliente”.

Fuente: Vidal Diaz & Gutiérrez Lopez (2022).

Nota. La gestion de la comunicacién de crisis constituye un pilar fundamental dentro de la comunicacién de la
organizacion; implica vincular a todos los ptblicos. Los autores proponen un sistema basado en principios para la
elaboracion del Manual para la Gestién de Comunicacion de Crisis, considerando a la percepcion como el primer

paso para evitar crisis que afecten el adecuado funcionamiento de la organizacion.



Tabla 9. Articulo: “Comunicacién de Crisis: Gestion de la Comunicacional Organizacional en el GAD del cantén
Santa Elena, durante la emergencia sanitaria “

, Objetivo de Resultados .
Autor y ano Titulo Jetive Metodologia . Conclusiones
estudio principales
“Analizar «
) La metodolo- « i
« o estrategias . La gestion
Comunicacién gia empleada o 2Se destaca la
- implementadas o comunicacional . .
de Crisis: Ges- fue cualitati- o importancia
g para enfrentar o contribuy6 a
tion de la Co- , va-descriptiva, de contar con
. - los desafios mantener la
Caiche-Vera, municacional - se desarrolla la Ly . un plan de co-
. comunicativos . cohesion social o
M. B., & Gar-  Organizacional 4e sureieron entrevista, ficha la confianza  Municacion de
cia-Gonzalez, en el GAD del ; un ¢ ogntexto de cotejo y ob- Y ciudadana crisis predefini-
V. M. (2022). canton Santa servacion como

Elena, durante
la emergencia
sanitaria”

marcado por la
incertidumbre y
la alta demanda
de informacion
confiable”

herramientas
de recolecciéon
de informa-
cion”

durante los
momentos mas
criticos de la
pandemia”

do, que incluya

formacién con-

tinua y recursos
tecnoldgicos”

Fuente: Caiche-Vera & Garcia-Gonzalez (2022).

Nota. Este articulo sefiala dentro de un contexto de emergencia sanitaria la gestion de la comunicacién organizacién
desemperfio un rol fundamental, particularmente las estrategias de comunicacién en gestién de crisis, identificando

retos como la limitacion tecnoldgica, la falta de capacitacion de los equipos de comunicacién y la dificultad para

predefinido para implementar estrategias inclusivas.

evitar la propagacion de fake news; por lo que es de gran relevancia el contar con un plan de comunicacion de crisis

Tabla 10. Articulo:”Comunicacién de crisis durante la pandemia de Covid-19 y su impacto en los sentimientos de la

ciudadania “
. , Objetivo de , Resultados .
Autor y afio titulo JEHve Metodologia . Conclusiones
estudio principales

“Analizar como  “Enfoque inter- “La comunica-

la comunica- disciplinario, PR cién de crisis

- . . Disefiar .
« s cién de crisis combinando . no solo influye
Comunicacion C mensajes claros .
. llevada a cabo ~ comunicacién, . en la efectivi-
de crisis duran- . . , y consistentes

, . por gobiernos psicologia dad de las me-
Abadia, A, tela pandemia autorida social y poli adaptados didas sanitarias
Manfredi, L. C.,  del Covid-19 Y . yp a diferentes . ’

. des durante ticas publicas, sino que tam-

& Sayago, J. T. y su impacto . segmentos de S
(2023) on los senti la pandemia para explorar bién impacta

mientos de la
ciudadania”

del Covid-19
influyé en los
sentimientos y

percepciones de

la ciudadania”

las estrategias
utilizadas y sus
efectos emo-
cionales en la
poblacion

la poblacién
durante el de-
sarrollo de una
crisis”

profundamente
en el bienestar
emocional y
en la cohesion
social”

Fuente: Abadia et al. (2023).

crisis.

Nota. Los autores analizan la comunicacién aplicada durante una crisis, por lo que establecen la importancia que tie-
ne la comunicacién llevada a cabo por autoridades y gobiernos. Establecen estrategias de comunicacién, el impacto
en los sentimientos y las diferencias contextuales que predominan al momento de comunicar durante tiempos de
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Tabla 11. Articulo:” Bases tedrico-metodolédgicas del modelo de gestiéon de comunicacion de crisis”

. , Objetivo de , Resultados .
Autor y ano Titulo Jetive Metodologia . Conclusiones
estudio principales
“Revision
bibliografica
documental
propiciando
“Analisis pro- una revision
fundo sobre las profunday La gestion
bases tedricas minuciosa de adecuada de la
L « L
y metodoldgi- documentos El modelo pro-  comunicacién
cas necesarias y fuentes de puesto constitu- en tiempos
para desarrollar ~ informacién ye una herra- de crisis no
, “Bases tedri- un modelo de documentales mienta clave solo resuelve
Rodriguez s - . . .
Martines. A. D co-metodologi-  gestion de co- que tributaron para abordar conflictos, sino
& Ro dr} u'ez ”  casdel modelo  municacién de directamente  las crisis de ma- que también
Esclarazéfr;l M de gestion de crisis eficaz en al desarrollo nera proactiva, puede ser una
E (202 3: ’ comunicaciéon las organizacio- tedrico -me- minimizando oportunidad
' de crisis” nes, destacando  todoldgico de suimpactoy  para consolidar

su relevancia
en un contexto
social y econo-
mico cada vez
mas complejo y
dindmico.

la misma, asi
como a la com-
prension del
objeto de estu-
dio y el cum-
plimiento del
objetivo general
y especificos
de la presente
investigacion”

fortaleciendo la
conflanza de los
stakeholders”

la reputacién
organizacional
y mejorar las
relaciones con
el entorno.

Fuente: Rodriguez Martinez & Rodriguez Esclarazan (2023).
Nota. En el articulo se sefialan fundamentos teéricos claves al momento de desarrollar un modelo de gestion de
comunicacion de crisis eficaz para las organizaciones. Se identifican los componentes del modelo de gestién donde
se resalta la necesidad de entrenar a los equipos directivos y de comunicacién en habilidades especificas para el mo-
mento en que se deba gestionar una crisis.

Partiendo de investigaciones previas, donde se analiza el impacto de la comunicacion digital
y laimportancia de la narrativa digital para llegar con el mensaje. Estudios como el de Silva (2024),
referente a las narrativas digitales, examinaron como los lenguajes que abordan las narrativas di-

gitales destacan lo multimedial, hipertextual, hipermedial y transmediatico.

Este enfoque abre el debate sobre la necesidad de un manual de uso institucional para apli-
carlo, asi como la socializacién del plan de crisis en caso de necesitar activarlo, tener claros los

lineamientos de la narrativa de la comunicacidn.

Conclusion

Entre las principales conclusiones del presente estudio podemos destacar que un factor muy
importante al momento de aplicar una estrategia de comunicacién digital para mitigar una cri-
sis es la relevancia del feedback de retroalimentacién por parte de las audiencias como efecto del
mensaje emitido, ya que tanto los medios como las instituciones al ser emisores de un mensaje no

determinan la forma de pensar o actuar de sus publicos.
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Asi mismo se ha identificado la ausencia de estrategias institucionales para el manejo de la
crisis de comunicacion, ya que como se ha evidenciado la eliminacién de mensajes negativos a la
gestion de la institucion no mitiga la crisis, al contrario, motiva a que la misma busque otros espa-
cios para hacer eco de la opiniéon que menoscabe en la imagen y reputacién institucional. Otra de
las conclusiones es que la inmediatez de la informacién por un canal bidireccional de interaccion
amerita que deba ser manejada de manera efectiva, con transparencia y claridad ya que los publi-

cos valoran la empatia y transparencia de la comunicacion en un momento de crisis.

Respecto al mensaje en un entorno de crisis, debe ser claro, concreto y con el tono adecuado
para reducir al maximo el riesgo de afectar la relaciéon entre la institucion y sus publicos y por
ende a la imagen de la institucion; respaldando la teoria del conductismo o de efectos limitados,
resaltando el criterio de la audiencia frente al mensaje expuesto y el efecto feedback. Finalmente,
los resultados de la presente investigaciéon motivan a continuar con el desafio de profundizar en
la versatilidad de la comunicacion digital, su importancia y su incidencia en todos los ambitos del
desarrollo institucional, con la finalidad de que las organizaciones comprendan la importancia de
aplicar estrategias de comunicacion digital frente a las crisis por medio de canales efectivos y en
base a narrativas que generen credibilidad y confianza.
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