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RESUMEN

La comunicacion de crisis es un proceso que afecta a la reputacion de las instituciones y se ha
venido incrementando a través del tiempo debido al auge de las tecnologias. Esta comunicacion
en las instituciones gubernamentales es de suma importancia para tratar eventos de riesgos,
tales como las emergencias de salud publica, en este caso el COVID-19, que ha marcado un
antes y un después a escala global. Con la finalidad del cumplimiento de esta investigacion se
planted, describir la gestion de la comunicacion de crisis como un recurso de la organizacién
para el manejo de la informacién y difusion de la emergencia sanitaria COVID-19 en el GAD
Santa Elena. La metodologia empleada fue cualitativa-descriptiva, se desarrolla la entrevista,
ficha de cotejo y observacion como herramientas de recoleccion de informacion. Los resultados
destacan los desaciertos de la gestion de la comunicacion organizacional, pero a la vez,
establecen los criterios a ser considerados para producir mensajes de comunicacién asertiva que
coadyuve a la solucion de problemas.

Palabras claves: comunicacién de crisis, comunicacion organizacional, comunicacion externa,
institucién gubernamental.

ABSTRACT

Risk communication is a process that affects the reputation of institutions and has been increasing
over time due to the rise of technologies. This communication in government institutions is
extremely important to deal with risk events, such as public health emergencies, in this case
COVID-19, which has marked a before and after on a global scale. To comply with this
investigation, it was proposed to describe the management of crisis communication as a resource
of the organization for the management of information and dissemination of the COVID-19 health
emergency in the Santa Elena GAD. The methodology used was qualitative-descriptive, the
interview, comparison sheet and observation were developed as information gathering tools. The
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results highlight the mistakes in the management of organizational communication, but at the
same time, they establish the behaviors to be considered to produce assertive communication
messages that contribute to the solution of problems.

Keywords: risk communication, organizational, external communication, government institution.

1. INTRODUCCION

El propdsito es entender que una crisis establece cambios en torno a la realidad
en la que se encuentra una organizacion, la forma en que estos procesos se
presentan de manera subita o violenta, dando lugar a consecuencias de
trascendencia que podrian generar la exterminacion de una empresa, producto
o incluso de las personas. Las crisis son parte del convivir humano, son tépicos
trascendentales en las conversaciones fisicas, en interacciones mediante redes
sociales y sobre todo en los titulares noticiosos. Para Cierva (2015) las crisis son
amenazas y oportunidades. El fin de la comunicacion de crisis y su gestion se
resume en tres palabras: anticipar, prevenir y prever los diferentes problemas

gue puedan acontecerse dentro una institucion.

Para el cumplimiento de la gestion de comunicacion de crisis es importante la
ejecucion de un plan de operatividad que se debe seguir antes, durante y
después de una crisis, asi el plan de crisis se convierte en gran aliado para
disminuir efectos negativos (Cierva, 2015). La comunicacion debe ser
proporcionada a todos de manera permanente, ser clara, oportuna y
transparente sobre las situaciones criticas a los duefios y los colaboradores
claves sin cometer exageraciones ni juzgar los hechos. Es necesario cuidar
cualquier situacion o evento negativo que ponga en riesgo la reputacion e imagen
corporativa de la empresa. Ante ello, la comunicacion estratégica es una
herramienta al alcance de las organizaciones como gobiernos, porque genera
una gestion integral y una imagen de confianza en su entorno (Cavallo & Tironi,
2011). La direccion de comunicacion es el maximo responsable de hacer cumplir
estas acciones para que se alcance y consolide una imagen positiva de la
institucion (Morales & Cifuentes, 2009), (Pilozo, 2020). La comunicacién

gubernamental es relevante en los eventos de riesgos, como emergencias

64



Revista Cientifica Arbitrada de Investigacion en Comunicacién, Marketing y Empresa

REICOMUNICAR. Vol. 5, Num. 9 (ene - jun 2022) ISSN: 2737-6354. Re|comun|cor‘
Comunicacién de Crisis: Gestién de la Comunicacional Organizacional en el GAD del canton  aemssy Mateing ¥ B
Santa Elena, durante la emergencia sanitaria.

sanitarias y es el organismo responsable en manifestar certidumbres e

imprecisiones que genera el contexto pandémico (OPS, 2012), (Cabas, 2021).

La gestibn de la crisis comunicacional permite contar con la posibilidad de
conocer y reconocer las diferentes formas de actuar frente a una situacién que
perjudique el accionar de la empresa. Por ello, se requiere actuar con
conocimiento en el tiempo menos posible para dar solucion a las crisis que se
presentan muchas veces por factores exdgenos a la voluntad humana y que son
resultados de la naturaleza o de comportamientos nocivos para la humanidad
como es el caso de la pandemia COVID-19 se puede clasificar, segun su
previsibilidad, en facil, sin embargo, segun su nivel de influenciabilidad es dificil
y se encasilla como una crisis intratable, por lo que se debe emplear las etapas
de latencia, eclosién, explosion, sintesis y cierre para sobrellevar una correcta
comunicacion en las instituciones de gobernabilidad (Crespo & Garrido, 2021)
con acciones preventivas en la tipologia de intervencién publica de crisis de largo
alcance (Cabés, 2021), pero es algo que no se ejecutod en principio debido a que
los gobernantes se dirigieron a sus ciudadanos sin el protocolo apropiado, en
lugar de anticiparse a los escenarios negativos (Costa-Sanchez & Lépez-Garcia,
2020), asi como la epidemia del ébola en 2014 (Losada, 2018).

En la actualidad con el internet se hace mas visible los problemas de alguna
institucion, se generan reacciones de los internautas, lo cual incide directamente
en su reputacion (Losada, 2018), claros ejemplos se evidencian, como el manejo
del virus del ébola en Espafia, donde las redes sociales fueron el epicentro de
cientos de comentarios negativos en contra del Estado y su manejo de esta crisis
(Losada, 2018). En Ecuador, se evidencié que las redes sociales son utilizadas
para promover imagen politica en lugar de comunicar la gestion de crisis frente
a la pandemia, tal como ocurrié con el exvicepresidente, Otto Sonnenholzner
(Lozano, 2021), ademas que no existe una estrategia efectiva de comunicacion

para el COVID-19 por parte del gobierno (Guevara, 2020).

Dentro del contexto territorial, la presente investigacion, describe posibles
escenarios negativos que ocurren en torno a la comunicacion de crisis en el
Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) de Santa Elena, entre las diferentes

problematicas que existen en esta institucion, se identifican la falta de un plan
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de crisis especializado en esta materia, falta de informacién preventiva y la
sobrecarga de funciones dentro del departamento de Comunicacion Social, entre
otras problematicas, surge la interrogante que origina el tema de investigacion:
¢De qué manera incide la carencia de un plan de crisis en la gestion
organizacional del GAD Santa Elena para enfrentar la emergencia sanitaria
COVID-19?

Es asi como esta investigacion tiene por objeto describir el manejo de la crisis
de comunicacion organizacional en el GAD de Santa Elena para el tratamiento
de la emergencia sanitaria del COVID-19, asi mismo se pretende diagnosticar el
manejo de la comunicacion de crisis para mejorar la gestion de la informacion en
dicha institucion, a través de la examinacion de teorias y técnicas de
comunicacién organizacional y el andlisis de contenidos e informacion realizado

por el GAD en la red social Facebook como estrategia de difusion
1.1. Comunicacion de crisis

Es definida como la capacidad que tiene una institucién para aplicar de manera
eficiente las operaciones y acciones necesarias para reducir la amenazas de
salud de la persona (Cierva, 2015), es decir que contribuye en gran magnitud al
éxito directo de las medidas preventivas de salud que sean propuestas por los
gobiernos, esa comunicacion debe ser entre ciudadanos, profesionales,
organismos, academia, etc., a los que se les debe despejar pertinentemente las
dudas e incertidumbres que se presenten (Fernandez, 2015).

Este autor refiere que el plan de crisis es la opcidon mas viable y econémica para
prevenir los problemas que se puedan presentar y mientras mas especifico y
concreto sea, mas adecuada y facil sera la gestion de esta crisis, sin embargo,
si es muy complejo y extenso este plan, puede que sea mas costoso cuando se
ponga en practica (Cierva, 2015). Sumado a esto, existen varios riesgos en la
comunicacion de crisis como el desconocimiento de los hechos en profundidad,
la no anticipacion de los posibles escenarios futuros y la infravaloracion de las
percepciones externas tanto de la poblacibn como de agentes clave (March-
Cerd4, 2011).
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La Organizacion Mundial de la Salud (2008), plantea siete etapas de planificacion
de comunicacion de crisis, especificamente para situaciones de brote epidémico,

gue se resume de la siguiente manera:

Primera etapa: valuar los archivos existentes correspondientes a la
comunicacion, ademas de datos demograficos, grados de alfabetizacion,
aspectos socioeconémicos, etc. Segunda etapa: idear un mecanismo de
comunicacion, tales como voceros oficiales, herramientas. Tercera etapa:
establecer politicas publicas nacionales en caso de que se confirme una
enfermedad contagiosa. Cuarta etapa: creacion de un sistema de datos donde
se recoja informacion relevante de la epidemia y los ciudadanos. Quinta etapa:
evaluacion de las estrategias aplicadas, antes, durante y después de la
epidemia. Sexta etapa: la elaboracién de un plan de comunicacion en situaciones

de emergencia. Séptima etapa: capacitacion para futuros escenarios.

La llegada del internet y el acceso a este es una variable horizontal que no se
debe ignorar, ante todo es un elemento importante en la gestion de crisis, las
hace mas visibles (Losada, 2018), por consiguiente la reputacién esta en juego,
para ello se deben disefar estrategias comunicacionales que el publico reciba
de manera eficaz, facil y afable, no dejar de lado los medios digitales para el
cumplimiento de ese propésito (Losada, 2018), o mejor conocido como

Comunicacion de Crisis 2.0, segun Losada (2018).

Las herramientas 2.0 entran como un recurso principal en el manejo de la crisis,
sobre todo las redes sociales, como es el caso de Facebook, la cual ayuda a
potenciar el engagement de la organizacion. El autor sugiere que exista una guia
de la utilizacion de esta herramienta debido a que instituciones la emplean como

canal de comunicacion principal (Losada, 2018).

Facebook tiene la herramienta Pagina o fanpage (pagina para fans), un canal de
comunicacion esencial para las empresas, personajes publicos, instituciones y
organizaciones en general. Entre las ventajas se encuentran la interactividad con
los usuarios, acceso a estadisticas para conocer los niveles de audiencia,
personalizacion mas minuciosa que un perfil personal (Romero, 2018). “Esta

pagina debe tratarse como un canal de comunicacion principal, por lo que
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cualquier declaracion e informacion publicada en otros canales debe publicarse

en Facebook y actualizarse paralelamente” (Losada, 2018, p. 102).
1.2. Gestion de la comunicacion organizacional

Esta a cargo de la direccibn de comunicacion, comunmente llamado
‘Departamento de Comunicacion Social’ en las instituciones publicas y privadas.
Este departamento se define como el ejecutivo de comunicacion que debe existir
en empresas e instituciones y que tiene la responsabilidad de la comunicacion
de este organismo. Principalmente tiene como funcidn la contribucién a gestionar
la empresa en tres areas: comunicacion de marketing/comercial, comunicacion

corporativa/institucional y la comunicacion interna (Morales & Enrique, 2007).

La direccion de comunicacion es responsable de planificar, dirigir y coordinar
todas las actividades de comunicacion que se implementan en una organizacion
con el fin de alcanzar y de consolidar una imagen positiva (Morales & Enrique,
2007).

Entre su planificacién estratégica debe contar con disefio de acciones, planes de
comunicacién que les ayude alcanzar objetivos propuestos y sobre todo evaluara
los resultados de estas acciones para conocer si se debe mejorar en cierto
ambito (Morales & Enrique, 2007). En un aspecto mas especifico, como es la
comunicacion de crisis en salud, deberan tener una descripcion minuciosa de los
escenarios y las posibles soluciones, ademas de tener un lider que sepa integrar
un equipo de crisis para determinar el responsable o lider de la ejecucion del
plan de crisis, sus funciones, atribuciones, organizar su equipo de colaboradores,
etc., asi como la eleccion de portavoces y representantes es vital en estos casos,

pues son la fuente principal, autorizada (Guitérrez, 2011).

Todos estos aspectos son necesarios para una buena comunicacion externa, la
que debe regirse al procedimiento de identificacion de publicos externos para
posteriormente seleccionar qué tipo de mensajes se deben transmitir, el canal
por el que se presentard para asi ofrecer una retroalimentaciéon oportuna,
favoreciendo la imagen y reputacion de la organizacion (Gutiérrez, 2016), como
se lo explicé anteriormente. La reputacion, en su concepto mas basico, es la
opinién y percepcion que se tiene acerca de algo o alguien, resaltando sus

actitudes, aptitudes y valores. Asi lo confirma Pilozo (2020), quien explica que
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esta es la consecuencia de la proyeccion de identidad y la imagen de la
institucion a través del tiempo, mediante las acciones y compromiso realizados

continuamente por la institucion.
1.3. Teorias y técnicas de la comunicacion

La comunicacion de crisis surge propiamente en el area de comunicacién de las
instituciones, la cual incluye relaciones gubernamentales, relaciones publicas y
la gestion de crisis. “La integracion del area de comunicaciéon puede favorecer la
gestion de las crisis” (Saura & Garcia, 2010, p. 43). Acorde a esta tematica, se
puede clasificar este riesgo como acontecimiento externo, segun el modelo de la

Cebolla propuesto por Pifiuel y Westphalen (Murcia, 2020).

W. Charles Redding (Avalos, 2016), denominado el padre de la comunicacién
organizacional, consideraba que la comunicacion era una herramienta eficaz
para cambiar de manera positiva las practicas laborales en las instituciones, por
ello, plante6 10 postulados de la Comunicacion Organizacional, que se pueden

aplicar en la actualidad.

Primero, ‘el significado no se transfiere’. Quiere decir que el receptor es quien
dara el significado al mensaje cuando este lo reciba. Segundo, ‘todo es un
mensaje potencial’. Todo comunica en una institucién, desde la comunicacion

verbal hasta la no verbal, inclusive si no se transmite ninglin mensaje como tal.

Tercero, ‘para la administracion de una organizacion es basico el Input’. El autor
da a entender que la organizacién no es la inica que puede transmitir el mensaje,
sino que el publico externo puede expresar sus quejas, comentarios y la
institucion debe saber escuchar. Cuarto, ‘el mensaje que se recibe es el que
cuenta’. Relacionado como el primer punto, el receptor tiene la decision y actuara

sobre esta.

Quinto, ‘retroalimentacion’. Dentro de la organizacién se debe recibir informacién
de forma horizontal. Sexto, ‘factor costo’. Comunicacion es igual a la suma de
eficiencia mas efectividad. Séptimo, ‘redundancia’. Se debe equilibrar debido a
gue el mensaje repetitivo tiende a cansar pero si no se envian los suficientes

mensajes, el receptor no sabra de qué se trata.
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Octavo, ‘sobrecarga de comunicacion’. Depende del receptor la manera de
recibir cierta cantidad de informacibn y como este la procesa. Noveno,
‘transmision en serie’. El mensaje puede tender a distorsionarse porque no se
recibe de una fuente oficial sino mas bien de un ‘boca a boca’ de personas
externas. Décimo, el clima organizacional crea relaciones efectivas y positivas

dentro de la institucion (Avalos, 2016).
1.4. Pandemia COVID-19

Segun la OMS (2020), ente regulador de politicas de prevencién y promocion de
salud, el COVID-19 es una enfermedad causada por el coronavirus SARS-CoV-
2, que se puede transmitir y contagiar mediante via respiratoria. El primer caso
se registré en el 2019, en la localidad de Wuhan, China, pais epicentro de esta
enfermedad OMS (2020). En Ecuador se registro el primer caso en febrero de
2020, en la ciudad de Babahoyo, provincia de Los Rios. Hasta el 15 de julio de
2021 en el pais se han confirmado mas de 472.000 contagios desde el inicio de
la pandemia, 437.000 personas recuperadas y 21.850 muertes (GitHub, 2021).

En la actualidad existen un sinnimero de vacunas en fase de desarrollo, sin
embargo, ya han sido aprobadas al menos siete por la OMS, entre las que
constan: Pfizer, AstraZeneca, Sinovac, Johnson & Johnson, Moderna, Cansino
y Sputnik V. En Ecuador se han administrado aproximadamente tres millones de

dosis a sus ciudadanos (OurWorldinData, 2021).

2. MATERIALES Y METODOS

Al describir el manejo de la comunicacion de crisis en el GAD de Santa Elena
para el tratamiento de la emergencia sanitaria del COVID-19, esta investigacion
tiene un caracter cualitativo-descriptivo porque demuestra como ha sido el
proceso de comunicacion de crisis (Sampieri, 2014) en esta institucion. Ademas
la investigacidon cientifica se centra en el paradigma interpretativo (Yeaman,
Koetting, & Nichols, 1994), el cual se sustenta en la comprension e interpretacion
de las acciones comunicacionales tomadas durante el inicio de esta crisis por el

Municipio.

Se realizé una investigacion bibliografica para evidenciar y fundamentar la base

tedrica de este articulo, tomando en consideracion al autor Losada, quién realiza
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un aporte considerable a la Comunicacion de Crisis, sobre todo en el ambito de

las redes sociales.

La primera técnica de recoleccion de datos aplicada fue la entrevista abierta de
tipo semiestructurada, la cual se divide en tres apartados: el primero consiste en
evidenciar la comunicacion de crisis, el segundo la aplicacion del plan de crisis
durante la emergencia sanitaria por el COVID-19 y finalmente el tercero fue la
descripcion de la gestion de la comunicacién organizacional y manejo de la
informacion de esta institucidon gubernamental. Este instrumento de evaluacion
se realiz6 en agosto de 2021, via telefénica a la Licenciada Josselyne Jomayra
Toledo Lainez, Analista del departamento de Comunicacion del GAD Santa
Elena.

El analisis cualitativo corresponde a los datos registrados en la entrevista, la
misma que presenta resultados esquematizados en una matriz para tabulacion

de cada pregunta, divididas en los ejes tematicos descritos.

Tabla 1. Ficha para tabulacion de entrevista realizado al departamento de Comunicaciéon GAD
de Santa Elena.

Matriz tabulacién de entrevistas
Pregunta Resumen o conclusién
Muiltiples funciones: redaccion, animacion,
redes sociales
2. ¢Cémo definiria usted wuna crisis | Situaciones inesperadas que pueden

1. ¢ Cuales son sus funciones?

organizacional? afectar a una entidad

3. ¢Qué conoce sobre el manejo de crisis

organizacional en la instituciéon? Menciona la crisis del COVID-19

4. ¢Cudles son los tipos de crisis que se han | No se ha detectado ningun tipo de
detectado en la institucion? comunicacion de crisis

4, ;Cémo se actué y cuanto fue el tiempo | Se unieron instituciones especiales vy
promedio de reaccién ante una crisis del | conformaron un Comité de Operaciones de
COVID-19 en cada uno de estos momentos? Emergencia

5. ¢Contaban con un plan de comunicacion
especial para la emergencia sanitaria en marzo | No, fue empirico, pero en la actualidad

del 20207 cuentan con una guia
6. Para el tratamiento de la crisis del COVID-19
¢ Existe un comité de crisis? Solo COE cantonal, no comité de

comunicacion de crisis.
7. ¢ Es necesario tener un portavoz oficial que | Si, el departamento de Comunicacion es
emita comunicados de interés social o | vital en cada institucién. El portavoz oficial

colectivo? es el alcalde.
8. ¢ Quién elabora  previamente la | Lic. Josselyne Toledo, con previa
informacion/comunicados? aprobacion de sus superiores.
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9. ¢Qué estrategias comunicacionales se
utilizaron para la difusion de informacién en el | Subir informacion a redes sociales
contexto de pandemia?
10. ¢ Existe un Community Manager? Si

11. ¢ Responden los comentarios y/o mensajes | A los comentarios infundados
internos de usuarios que tienen dudas?
12. ¢Considera que en sus actividades | No porque acercan con la comunidad.
laborales existe un sobrecargo de funciones?

No hay alguien especializado
13. ¢Hay algun especialista en Comunicacion | profesionalmente (cuarto nivel)
Organizacional en el departamento?

Fuente: Elaboracion propia.

La segunda técnica aplicada fue la observacion natural (Bernal, 2010), referencia
gue permite analizar el objeto de estudio, en este caso la red social Facebook,
que es donde el GAD de Santa Elena se mantiene activo con mayor frecuencia.
El uso de esta técnica parte del andlisis de las publicaciones de marzo y abril del
afo 2020, siendo asi una investigacion transversal. Tomando en consideracion
gue estos meses fueron el inicio de la pandemia en el pais, siendo los mas
criticos debido al desconocimiento del virus y categoricos por la propagacion de
este y el nUmero de contagiados. Para efecto de la observacién se usa un
modelo de plantilla de un estudio realizado en Espafia denominado:
“Comunicacion institucional de crisis y redes sociales en la Covid-19: los casos

de Yunquera y Gaucin” (Castro-Martinez, Moran-Urdiales, & Diaz-Morilla, 2021).

Tabla 2. Plantilla para analizar las publicaciones de Facebook del GAD de Santa Elena.

Fans/Seguidores Fans:62.998 /Seguidores:76.372

En informacion se encuentran los siguientes
datos: link de pagina web (desactualizado),
WhatsApp, correo, redes sociales como
Instagram y Twitter. La imagen de perfil es el
personaje politico

Informacion de perfil
/Mmagenes de perfil

Preguntas predeterminas en Messenger pero

Call to action también hay opcidn de escribir el mensaje

SiNo Cantidad
Sanitario (COVID-19) | Si 140
Tema — -
Institucional Si 20
Autoria Coutemldo p.roplo Sll 158
Contenido ajeno Si 2
Videos Si 26
Contenido audiovisual | Fotos Si 126
Solo texto Si 18
Recursos comunicativos Hlashtags St 3
Links No
Lenguaje empleado TCCIIICO. — Sl,
Coloquial/informal S1

Fuente: Castro-Martinez, Moran-Urdiales, Diaz-Morilla.
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Finalmente, para contribuir en la observacion se aplicé la lista de cotejos general

de la fanpage para verificar y contrasta la informacion obtenida previamente.

Tabla 3. Lista de cotejos.

Encabezado util para Encabezado util para

Aspecto por verificar afirmar la ejecucion: “Si”, | negar la ejecucion:
“Completo”, “Realizado” | “No”, “Inconsistente”,

“No cumple”

¢, Se realizaron boletines online? X

¢Se realizaron videos

informativos sobre el COVID-19? X

¢, Se realizaron imagenes

informativas sobre el COVID-19? X

(infografias)

¢, Se respondian dudas acerca del
COVID-19 en los comentarios de X
Facebook de los usuarios?

¢Las publicaciones en la fanpage
fueron informativas sobre el X
COVID-197?

¢Las publicaciones brindaron
informacion sobre los sintomas X
del COVID-19?

¢Las publicaciones presentaron
medidas de prevencion contra el X
COVID-19?

Fuente: Elaboracién propia.

3. DISCUSION Y RESULTADOS

La entrevista establece que la analista del departamento de comunicacion del
GAD de Santa Elena no domina con totalidad los conocimientos tedricos y
practicos de la comunicacion de crisis. No se conoce sobre el manejo general de
crisis organizacional de la institucion pero si cuentan con un plan de crisis
general. Al inicio de la pandemia (marzo y abril) no se tenia establecido un plan
especifico para emergencias de esta magnitud, por lo tanto, se genera
incertidumbre, es asi como afronta la situacion de la pandemia COVID-19 en
coordinacion con el Comité de Operaciones de Emergencia (COE) cantonal,
Ministerio de Salud Publica, Cuerpo de Bomberos, Cruz Roja, Policia Nacional y
Comisién de Transito. Luego de la crisis mayor se incluyen una guia para

situaciones de emergencia sanitaria.
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e munication. Masketng y Eripress
A pesar de contar con diez trabajadores en el departamento de comunicacién
del GAD de Santa Elena se carece de un experto profesional en Comunicacion
Organizacional, razén por la cual las estrategias de comunicacion externa
aplicadas en la crisis han sido desarrolladas por la experiencia en el campo
laboral.

La principal estrategia de comunicacion aplicada fue subir informacion a la
fanpage de Facebook, elaborada por un Community Manager, estos son
aprobados por el jefe del departamento y por el alcalde del canton. La frecuencia
de publicaciones fue diaria para mantener informada a la ciudadania sobre las
acciones que realiza la institucion durante la emergencia. Sin embargo, no hay
una guia de uso de Facebook, solo se publicaba de acuerdo con las actividades

institucionales realizadas en el dia.

La entrevistada sostiene que no tiene sobrecargo de funciones, sin embargo,
asegura ser: analista de comunicaciéon, redactora de boletines de prensa,
discursos, artes, videos, redes sociales y cufias radiales, ademas es animadora
de eventos de la institucion, recalca que esto influye en la comunicacion externa
de manera positiva al estar en territorio y escuchar a los habitantes con las
cuestiones gubernamentales que se pueden cambiar, mejorar y de lo que se esta

haciendo bien.

La fanpage ‘Otto Vera’, correspondiente al GAD Santa Elena consta de 62.998
fans y 76.372 seguidores. La informacion proviene de los siguientes datos: link
de pagina web (desactualizado), WhatsApp, correo, redes sociales como
Instagram y Twitter. El call to action o llamada a la accibn mas relevante en la
version moévil es el boton de WhatsApp y en la version web son las preguntas
predeterminadas de Messenger. La imagen de perfil de la pagina corresponde al

Ing. Otto Vera, alcalde de Santa Elena.

De las 161 publicaciones realizadas entre marzo y abril del 2020 en la fanpage
se puede resaltar que el 88% de ellas, es decir 141, fueron sobre el tema

sanitario COVID-19, mientras que el 12% de tipo institucional.

Con respecto al contenido visual y audiovisual presentado, 127 publicaciones
tienen recursos fotograficos, 26 con videos y 18 posts que solo contienen texto.

Referente a los recursos comunicativos empleados se destaca el hashtag
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#ResisteSantaElena, empleado en la mayoria de los posts en Facebook. El
lenguaje utilizado en las redacciones es informal, por tanto, puede ser facilmente

comprendido por los usuarios.

En cuanto a la actualizacion periddica de contenido, se realizé diariamente
referente a casos de COVID-19, brigadas médicas ‘Médico Amigo’, brigadas de
desinfeccidn y sanitizacion, brigadas de fumigacion contra vectores, mensajes
de indole religioso y resoluciones del COE). Cabe mencionar que el primer caso
de COVID-19 registrado por el Ministerio de Salud en Ecuador fue el 29 de
febrero del 2020. La pagina del GAD publicé el 1 de marzo de 2020 ciertas
medidas preventivas contra el virus que no tuvieron gran alcance (segun las
reacciones, comentarios y compartidos), no se actualizo esta informacion hasta
el 15 de marzo del mismo afio, lo que condujo mas de 14 dias de rumores y
preocupacion colectiva, tal como lo menciona el autor Losada. Si se toma en
cuenta lo expuesto por el director de la Organizacion Mundial de la Salud, Tedros
Adhanom (2020) refiriéndose a que la evolucién de los contagios depende de la

manera en que se transmita la informacion correcta a la gente.

El cantén Santa Elena es el lugar en el cual se asienta mas poblacién, sobre todo
la rural con 104.395 habitantes y la urbana con 39.681, segun datos del Censo
de Poblacion y Vivienda 2010 del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC). La gestidon de la comunicacion debié difundir periodicamente normas de

prevencion contra el COVID-19 a medida que se conocia mas sobre el virus.

Concerniente a la publicacion de boletines, se hacen presentes como: resultados
de las brigadas médicas con pruebas rapidas de COVID-19, se especifican el
namero de atenciones, personas con sintomas y casos positivos. Ademas, el
alcalde, al ser el portavoz oficial de la institucion, realizé siete videos en vivo
entre marzo y abril, en donde explica las medidas tomadas por el COE nacional,
provincial y cantonal, y la situaciéon de la emergencia sanitaria en general. La
informacion expuesta por el alcalde fue recopilada por los miembros del

departamento de Comunicacion Social.

Especificando el contenido de estas publicaciones, los videos subidos no

contenian informacion sobre prevencion del COVID-19, a excepcion de los
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videos en donde el alcalde habla sobre otras cuestiones relacionadas al virus

como se explicé anteriormente, por lo que se lo categoriza como ‘inconsistente’.

En los comentarios de las publicaciones no se respondian dudas o inquietudes
de los ciudadanos, las mas comunes fueron sobre la situacion econémica del
cantdn. Segun Losada “las conversaciones en la pagina de Facebook deben ser
monitoreadas y debe existir una politica establecida para responder a los
comentarios, o para corregir cualquier informacion erronea o declaraciones
incorrectas que se publican” (Losada, 2018, p. 103), por lo tanto, es un factor
importante para la reputacion de la organizacion y para la seguridad de la

ciudadania.

4. CONCLUSIONES

La comunicacion de crisis empleada durante la emergencia sanitaria por el GAD
Santa Elena tiene mas aciertos que desaciertos, se destaca la unién entre
diferentes organismos e instituciones para afrontar la crisis sanitaria, ademas de
la continua difusion de informacion, pronunciamientos semanales del alcalde
como vocero oficial, mediante la red social Facebook como estrategia de
comunicacién externa, sin embargo hay que hacer hincapié en la falta de un plan
de crisis y protocolo especializados en el inicio de la pandemia, ademas de que
las publicaciones en su mayoria fueron institucionales, mostrando una imagen

politica.

Tener como modelo la Guia de la Organizaciéon Mundial de la Salud es un
referente para planificar la comunicacion en caso de brotes epidémicos, asi como
del manual Managing epidemics: keys about major deadly diseases, ambos
propuestos por OMS, para que el departamento de Comunicacion Social de la
municipalidad elabore un protocolo de accion, preventivo ante las diferentes
crisis que se presenten en la instituciéon. Conjuntamente tener una guia de uso
de Facebook, en la que se especifiguen horarios de publicaciéon en los que

realmente los usuarios visualicen la informacion y esta a su vez sea compartida.

La comunicacion de crisis debe ser una prioridad en la gestion de la
comunicacién organizacional en las instituciones en general, puesto que para

esta se deben destinar los recursos humanos y economicos suficientes. He ahi
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donde entra la reestructuracion de un organigrama con base a las funciones
necesarias, asi como la continua capacitacion profesionalizacion del equipo en

asuntos de comunicacion organizacional.

Es necesaria la acciéon gubernamental frente a tres grandes cambios que se
evidencian sobre todo desde el facil acceso al internet: desconfianza en
autoridades, asesoramiento de las personas a través de paginas web de salud
no confiables y creencia de opiniones en lugar de expertos con
fundamentaciones cientificas, por lo tanto los gobiernos locales deben
anticiparse a estas situaciones y crear y difundir guias de explicaciones sobre
las acciones a tomar frente al COVID-19, como el distanciamiento social, el uso
de la mascarilla, desinfeccion y correcto lavado de manos, consejos de cémo
realizar teletrabajo, dénde buscar informacion confiable, todo esto mediante
soportes comunicacionales como videos e infografias, los que pueden ser
difundidas en sus redes sociales, recalcando un lenguaje claro, preciso y
conciso, que pueda ser entendible.

La empatia y la confianza son valores esenciales para crear una comunicacion
eficaz entre el gobiernoy la poblacion. El gobierno debe escuchar a la ciudadania
para comprender las necesidades y asi generar las estrategias de comunicacion
pertinentes, haciendo frente y recalcando las medidas de prevencion, segun el
publico especifico: emprendedores, vendedores ambulantes, trabajadores,

estudiantes, familias, grupos de la tercera edad, embarazadas, nifos, etc.

Finalmente, la evolucion de la pandemia COVID-19 tiene un futuro incierto en el
mundo y en el pais, por un lado la aparicién de nuevas variantes, por otro la
disminucién de contagios y la ‘relajacién’ tanto de la ciudadania con las medidas
de bioseguridad al estar vacunados aproximadamente 14 millones de
ecuatorianos, como de los gobiernos locales, por lo tanto este contexto obliga a
revisar los planes de crisis elaborados para la pandemia, reajustarlos y
actualizarlos con las situaciones que emergen dia tras dia. Hay que recordar que

es mejor prevenir cualquier crisis antes que esta se expanda.
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