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Editorial

Cuando se cumplen cinco anos de la publicaciéon del numero 29 de Mas
Poder Local, dedicado a la comunicacion de crisis, los retos climaticos, sa-
nitarios, digitales y de seguridad internacional justifican una nueva edicién
de la revista centrada en la dimension comunicativa de las crisis de orden
publico. El impacto de la COVID-19 ha multiplicado el nimero de investiga-
ciones académicas sobre comunicacion de crisis, pero otros muchos sucesos
recientes (las histéricas inundaciones en Alemania, la erupcion del volcan
de Cumbre Vieja en la isla de La Palma o el temporal Filomena en Madrid)
vuelven a demostrar como este ambito particular de la comunicacion politica
resulta estratégico para la reputacién de las instituciones politicas, en gene-
ral, y de los gobiernos, en particular.

A continuacion, podran descubrir interesantes abordajes sobre casos
cruciales y revisar, al mismo tiempo, los consensos teéricos disponibles
sobre la comunicacién (politica) de crisis. Nuestro primer articulo, a cargo
de Xavier Peytibi, consultor de Ideograma, nos muestra los efectos que se
derivan de una crisis de dimension global, relacionados con una dindmica
de comparacion constante entre la gestion de los diferentes gobiernos. En el
futuro, las crisis traspasaran las fronteras nacionales, pero también se desa-
rrollaran con gran intensidad en entornos digitales caracterizados por una
fuerte hostilidad y por la presencia de usuarios maliciosos, trolls y bots que
pondran a prueba la imagen de nuestra organizacion. Sobre este particular,
exponen Ana Almansa-Martinez, profesora de Comunicacion en la Univer-
sidad de Malaga, y Damian G. Ponce, especialista en comunicacién de crisis
digitales. Almansa y Ponce aportan una serie de reflexiones de gran utilidad
para sistematizar una respuesta adecuada a eventos de origen digital que
amenacen nuestra posicion.

Como adelantdbamos al comienzo de este editorial, hablar de crisis en el
ano 2021 nos lleva, necesariamente, a seguir analizando el desempeno de
nuestros gobernantes durante la COVID-19. Las investigadoras de la Bene-
meérita Universidad Autonoma de Puebla (BUAP), Melva Guadalupe Navarro,
Paola Eunice Rivera-Salas e Hilda Gabriela Hernandez Flores, tomando como
referencia el paradigma de la CRGP (Comunicacion Responsable Guberna-
mental y Politica), analizan los primeros discursos de los presidentes de Ar-
gentina, Costa Rica y México con ocasion del estallido de la pandemia. El nivel
de responsabilidad de los mandatarios se evaltia a proposito de rasgos como
la empatia, la interactividad, la honestidad o la transparencia. Precisamente,
los discursos presidenciales en el marco del coronavirus protagonizan otra
investigacion en este numero, la de Damian Fernandez Pedemonte (Univer-
sidad Austral, CONICET) sobre la estrategia discursiva de Alberto Fernandez,
definida por el autor como monoldgica, personalista, argumentada con datos
y asentada sobre dos fuentes de legitimidad prioritarias: la del Estado como
autoridad y garantia y la de la comunidad cientifica como sostén decisional.

También en este numero, Carlos Enrique Ahuactzin y Barbara Torres Ro-
mero —ambos investigadores de la BUAP- examinan el escandalo politico de
origen periodistico como una tipologia singular de crisis, y se basan para ello
en trabajos trascendentales al respecto, como el de John Thompson, cuya
lectura resulta indispensable para cualquier politélogo.
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Enlas ultimas paginas del numero, podemos leer, de la mano de Rosa Ma-
ria Medina y Natalia Kvirikashvili (Universidad de Murcia), un extenso exa-
men sobre la crisis provocada por el fendmeno climatico adverso “DANA” en
la Region de Murcia en septiembre de 2019. Medina y Kvirikashvili realizan,
asimismo, una rica discusion tedrica que permitira al lector familiarizarse
con las fases distinguibles de una crisis, las dimensiones de una crisis o sus
diferentes clases (objetivas/subjetivas, evitable/no evitables, previsibles/in-
concebibles, de sombra alargada/de combustion rapida).

Finalmente, los lectores encontraran dos articulos de especial relevancia
por la innovacion que suponen sobre el objeto de estudio. Asi, Fernando Gar-
cia Naddaf (Doctor en Ciencias de la Informacién por la Université de Paris
VIII), escribe acerca del papel de la transparencia, el acceso a la informacion
y la rendicién de cuentas en un contexto de crisis, mientras que los profe-
sores de la Universidad de Murcia Maria-Trinidad Herrero (Catedratica de
Anatomia Humana) y Antonio Garrido (Profesor Titular de Ciencia Politica)
presentan un articulo centrado en el desarrollo de un software de realidad
virtual inmersiva (RVi) para especialistas en politica sanitaria y portavoces
de crisis.
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Resumen

En un momento de crisis global como el actual es importante comuni-
car desde un gobierno. Es basico. Sin embargo, no basta con comunicar
sus logros y lo que hacen bien, generando certidumbres, sino que, en un
mundo global y conectado, y en el que nos guiamos por lo que nos rodea,
nos comparamos constantemente. Esa comparacion es la que genera las
mayores percepciones respecto al gobierno. Hay, por tanto, que pensar
también en qué informacién recibe la ciudadania, y no solo la que se emi-
te desde el propio gobierno. Todo comunica.

Palabras clave
Comunicacién de crisis; comunicacion de gobierno; comunicacion politi-
ca; psicologia politica.

Abstract

At a time of global crisis like the current one, it is important to communicate
from the government. It’s basic. However, it is not enough to communicate their
achievements and what they do well, generating certainties, but, in a global and
connected world, and in which we are guided by what surrounds us, we cons-
tantly compare ourselves. This comparison is the one that generates the highest
perceptions regarding the government. Therefore, we must also think about what
information citizens receive, and not only what is issued from the government
itself. Everything communicates.

Keywords
Crisis communication, government communication; political communication,
political psychology.
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El 12 de octubre de 1991, el avién del Papa Juan Pablo II aterrizaba en Natal,
la capital del estado de Rio Grande do Norte, en Brasil. Al llegar a Natal, el
Papa beso el suelo, como solia hacer por costumbre. Era el inicio de su reco-
rrido por el pais, desplazandose posteriormente a Sdo Luis, Brasilia, Goiania,
Cuiabd, Campo Grande, Florianopolis, Vitéria, Macei¢ y Salvador de Bahia,
desde donde volvio a Roma el 23 de octubre. Pero lo que dejé en el pais no
solo fueron discursos y recuerdos entre los brasilenos. Nueve meses después,
la natalidad habia aumentado un 1,6% en todo Brasil. La razon es que, a tra-
vés de sus discursos, habia persuadido de dejar de usar métodos anticoncep-
tivos a muchos catolicos.

Un estudio de Bassiy Rasul (2014), en el American Economic Journal: Applied
Economics, demostro que la retérica del Papa ante las multitudes «redujo sig-
nificativamente las intenciones individuales de anticoncepcién en mas del
40 por ciento en relacidn con los niveles previos a la visita, y aumenté la fre-
cuencia de las relaciones sexuales sin proteccién en un 30 por ciento». Este
estudio muestra que un/a lider, como lo era Juan Pablo II para los catélicos
brasilenos, se puede convertir en una herramienta poderosa para influir en
el comportamiento humano.

Seguimos en Brasil, en 2020. El presidente brasilefio, Jair Bolsonaro, mi-
nusvaloré constantemente en sus discursos y mensajes el efecto de la CO-
VID-19 en el pais. Para analizar si esa retorica influyé en la ciudadania bra-
silena, un informe de la Universidad de Cambridge y la Fundacion Getulio
Vargas —de Ajzenman y Cavalcanti (2020), publicado el 1 de mayo—, observo
qué incidencia tuvo en la poblacién la pandemia, a través de la observacion
de cuatro variables: mediante datos (anonimizados) de geolocalizacion de 60
millones de usuarios en Brasil; mediante estadisticas electorales de como
votaron las personas en esos territorios; mediante el grado de penetracién de
medios de comunicacién local, ademds de internet (principalmente Whats-
app); y mediante el porcentaje de evangélicos en el territorio analizado.

Los resultados, al igual que con la visita del Papa veintiocho afios antes,
son clarificadores sobre la importancia del lider, de lo que dice y de cémo
lo dice, a la hora de persuadir. Justo después de que Bolsonaro hiciera sus
discursos en contra de las medidas de distanciamiento social, el distancia-
miento caia en los municipios en donde tuvo mayor apoyo en la eleccion de
2018 (no lo hacia donde no obtuvo tantos votos), también se vieron efectos
mayores alli donde habia mas acceso a medios y mas presencia evangélica.
En el informe se detecta, a partir de modelos matematicos, la relacién entre
un estilo de liderazgo politico y el comportamiento de la poblacién. Es decir,
como el discurso de un jefe de Estado, en este caso Bolsonaro, puede influir
o no en el éxito de las politicas publicas de salud. Una clara evidencia sobre
lideres que generan un efecto de role modeling en el comportamiento de las
personas.

Porque los lideres de la sociedad se consideran mas creibles. Tal como in-
dica Robin Lakoff en su libro El poder de hablar, esta creencia de que el poder
se traduce en legitimidad significa que «si los politicos lo dicen, se convierte
en realidad» (Lakoff, 1992). Por eso, en la pandemia de la COVID-19, los lide-
razgos y la forma en que cada lider ha afrontado y comunicado la crisis tiene
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mucho que ver en cémo ha sido percibido por la ciudadania, porque ésta con-
fia en el politico, especialmente si lo voto.

Sin embargo, hay algo que no se ha tenido en cuenta, y es que no vivi-
mos en sociedades estancas, sino que vivimos en una sociedad cada vez mas
compleja, mas informada y mucho mas conectada, en red, donde tenemos
informacion constante, en redes sociales, en medios de comunicacion de
cualquier parte del mundo, en cualquier momento, que nos permiten saber
qué ocurre mas alld de nuestras fronteras. Que permite, ademas, comparar-
nos. Ello hace que en comunicacién y en comunicacién de crisis, el role mo-
delling sea menor, ya que no solo depende de si confiamos o no en nuestro/a
lider, sino en como observamos lo que sucede y en como lo comparamos con
el resto del mundo.

Sucede incluso en la literatura. El sabado, 16 de junio de 1703, la tripula-
cién del barco «Adventure» veia por fin tierra después de una gran tormenta
y echaba el ancla. De él bajaron una docena de hombres para buscar agua
dulce. Momentos después, todos huyeron despavoridos al ser perseguidos
por un gigante que queria atraparlos. Solo uno de ellos no pudo escapar, Le-
muel Gulliver, quien se quedo solo en una isla —luego supo que se llamaba
Brobdingnag—-llena de hombres y mujeres gigantes que podian pisotearlo en
cualquier momento. Agotado, creia que iba a morir y comenzo a pensar en lo
mal que le habia ido en ese viaje, comparado con la aventura que corrié diez
meses atras, cuando en Lilliput €l era el gigante y los liliputienses pensaban
que era una criatura poderosa y fuerte. De hecho, ahora se sentia como un
simple liliputiense entre los humanos. Como Jonathan Swift ponia en boca
de su inmortal personaje en esta segunda parte de Los viajes de Gulliver, «in-
dudablemente los filésofos estdn en lo cierto cuando nos dicen que nada es
grande ni pequeno sino por comparacion». Porque la comparacion es la base
de nuestra opinién sobre nosotros mismos y lo que nos rodea.

Y nos comparamos constantemente. En 1954, Leon Festinger publicé su
teoria de la comparacion social. En ella postulaba que las personas evalua-
mos nuestras opiniones y habilidades comparandolas con las de los demas.
Solo asi nos conseguimos definir y situar a nosotros mismos ante el mundo
que nos rodea y solo asi conseguimos discernir si estamos o si lo hacemos
mejor o peor respecto al resto de personas.

Pero no nos comparamos con cualquiera. El propio Festinger indicaba
que tan solo lo haremos con personas parecidas a nosotros o con las mismas
problematicas (él ponia el ejemplo de que un novato en ajedrez no compara
sus habilidades con las de los maestros de ajedrez, sino con otros novatos).
Garecia, Tor y Schiff, en The Psychology of Competition: A Social Comparison Pers-
pective (2013), anaden ademas que esta «conducta competitiva» hace no solo
que nos comparemos con personas o situaciones similares, sino también
que lo hagamos con algo cercano. Siguiendo el ejemplo de Festinger, nunca
nos compararemos con un novato de ajedrez del otro lado del mundo, sino
lo més proximo posible, o de un pais con parecidas caracteristicas al nuestro.
La comparacion, pues, nunca puede tener lugar si no se cumplen estas dos
condiciones: compararse con algo similar y con algo cercano.
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En cualquier caso, nos comparamos continuamente, porque eso nos de-
fine como personas, pero también como ciudad, como regién o como estado.
La teoria de Festinger puede extrapolarse perfectamente a las naciones. Pero
no nos comparamos con cualquiera sino que, como indicaban Garcia, Tor
y Schmidt, lo haremos con las mas parecidas. Y hoy en dia, en el contexto
actual, se cumplen ambas condiciones con creces. En primer lugar, vivimos
en algo similar y que nos iguala globalmente, por primera vez en un siglo:
una pandemia mundial. Durante el tltimo afio hemos vivido en constantes
comparaciones, en medios y en conversaciones, sobre numeros de casos de
COVID-19, sobre fallecidos, sobre modos de actuar y ahora sobre personas
vacunadas. En segundo lugar, hacemos la comparacion con casos cercanos.
Nos comparamos especialmente con territorios vecinos, o con las naciones
que se parecen a la nuestra.

El problema estriba cuando, en comparacién, dejamos de ser el gran Gu-
lliver en Lilliput y nos sentimos como el pequeno Gulliver de Brobdingnag,
rodeado de gigantes. Es en ese momento en el que la idea que tenemos so-
bre nosotros mismos deja de ser tan ideal, donde vemos problemas y donde
buscamos alguien a quien echar la culpa, que suele ser el gobierno de turno.

Es por ello que sostengo que la comunicacion de crisis por parte de los
gobiernos, sean locales, regionales o nacionales, en la actualidad, debe tener
en cuenta en su comunicacion los potenciales efectos, negativos o positivos,
de esa comparacion constante, y que puede ser de modo activo o de modo pa-
sivo. La comunicacién activa tiene que ver en lo que comunicamos nosotros,
sobre lo que hacemos, sobre lo que sucede a través de datos actualizados. La
comunicacion pasiva, en una sociedad conectada y en red, tiene que ver con
lo que recibe nuestra ciudadania de otros gobiernos o de los medios de co-
municacion que hablan de otros lugares y nos comparan, y la comunicacion
que podemos hacer para que esa ciudadania de otros lugares nos perciba, en
comparacion, en una mejor situacion que ellos. Es lo que Zillman (1988) de-
nominaba la teoria del manejo del estado de animo, que postula que el con-
sumo de mensajes es capaz de alterar los estados de dnimo predominantes.
Cuando, en comparacién, nuestros datos son peores, se genera incertidum-
bre, duda, preocupacion y, a medio plazo, criticas hacia nuestros gobiernos.

Para ejemplificarlo, si en medios de comunicacién se habla de un gran au-
mento de casos de COVID-19 en Francia, y cémo desciende en Alemania, ese
mensaje comparativo generara en Francia, en ese momento, una percepcion
negativa versus las politicas de su gobierno, mientras que sera exactamente
al contrario en Alemania. Serd solo una percepcién, pero una suma de per-
cepciones —como explico en Las camparias conectadas (Peytibi, 2019)— generan
una opinion. Es por ello que todo suma, a lo largo de una campana comunica-
tiva permanente que puede durar meses. Se logra todo paso a paso.

Antoni Gutiérrez-Rubi lo ejemplifica magnificamente en alguna de sus
ponencias cuando habla de un gran arbol y una gran nevada. Imaginen ese
arbol, lleno de nieve en sus ramas. De repente, una de sus ramas se rompe
y cae. Pero no caera con el primer copo de nieve que se posa en sus ramas,
sino, tal vez, con el copo de nieve niumero 20, nimero 42 o numero 150. Cada
uno de esos copos de nieve ha ido haciendo fuerza, y ha logrado, finalmente,
que la rama se rompa y caiga. La metafora de la rama y los copos de nieve
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sirve para explicar como la ciudadania va formandose opiniones, a través
de lo que se comunica desde los gobiernos, a través de como se sienten y
de como perciben a su pais o su realidad, hoy en dia también —en una crisis
global- en comparacién con otros. Si la situacién en Madrid es mejor que en
Cataluna genera un efecto positivo para el fortalecimiento de la percepcion
hacia el gobierno madrilefio, o totalmente al contrario si la situacion es me-
jor en Cataluna, o en Andalucia. Lo mismo ocurre en cualquier comparacion.
Siempre teniendo en cuenta que nos compararemos con algo similar y con
algo cercano.

De ahila importancia de tenerlo en cuenta a la hora de comunicar. Porque
no se trata solo de pensar en comunicar por mera transparencia en momen-
tos de crisis (eso es informar), sino intentando aparecer positivamente en las
conversaciones de la ciudadania (eso es comunicar), que se va a comparar
siempre con otros territorios o gobiernos. Y es mucho mas creible una valo-
racién positiva. mediante comparaciones o no, en una conversacién privada
que no a través de una comunicacion de gobierno. Se crea mucha mas con-
fianza en el boca oreja. Como indica Rafa Rubio (2018), «lo importante no es
tanto que nos llegue un determinado contenido, sino que ese contenido nos
lo diga o envie alguien conocido, y los conocidos superan en un 18-20% la
credibilidad de los medios y las instituciones (y de los/as lideres)». Las per-
cepciones se ganan en la calle o no se ganan. Se ganan en la opinién y en las
conversaciones, on y offline, no solo en los medios. Y se ganan poco a poco. De
ahi la importancia de la comunicacion para, o bien en primer lugar, generar
constantemente mensajes positivos y de logros del gobierno, o que expliquen
racionalmente lo que sucede (si es peor que en otros sitios), o bien, en segun-
do lugar, para comunicar de manera optimista, esperando que sean los me-
dios —y las redes— quienes comparen lo que hacemos bien con otros paises.

Decia Mario Riorda (2020) en esta misma revista que «una crisis requiere
certezas comunicativas. Apunta a batallar contra la incertidumbre. Se espe-
ra que los lideres reduzcan la incertidumbre y proporcionen una narracion
autorizada acerca de qué esta pasando, por qué estad sucediendo y qué es ne-
cesario hacer». Yo aiadiria que, ademas, la comparacion, si es positiva para
nosotros o nuestro territorio, permite generar la percepcion de que lo esta-
mos haciendo bien, de que pronto terminard, de que la incertidumbre no es
tanta, o es cada vez menos. Cada contenido, cada comunicacién, cada narra-
tiva acerca de las medidas y resultados que alcanza cada gobierno, nos ayuda
a batallar, comparativamente, con otros relatos, con el de los otros, con el de
la oposicién, con el de las comparaciones. Alex Llonch (2020) indicaba que
cada narracién del gobierno respectivo sobre la COVID-19 pretende crear un
mensaje y una percepcion porque «hay que ser conscientes de que los relatos
nunca compiten solos, vivimos en un mundo narrativo donde los relatos bus-
can nuestra atencion y credibilidad. Es una batalla narrativa a gran escala».
Silos gobiernos no comunican, otros comunicaran por ellos. Si los gobiernos
no generan buenas percepciones, las percepciones que se generen —y lo ha-
ran- tal vez no sean positivas para ellos. La narracion como una manera de
convencer y movilizar a la opinién publica. Decia Christian Salmon que «no
se trata del debate de ideas, sino de la regulacion de las emociones». Hay que
comunicar constantemente, sin dejar de tener un ojo en lo que sucede fuera.
Porque esta crisis se solventa con buena gestion, por supuesto, pero también
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con comunicacién, que puede verse menoscabada si las comparaciones son
malas. Por eso es mas importante que nunca.

Un claro ejemplo lo tuvimos en la Unién Europea en abril y principios de
mayo de 2021. En ese momento, habia problemas con las vacunas, que no
llegaban a los diferentes paises. Era cuestion de tiempo, por las dos o tres se-
manas de diferencia, aproximada, que se tenia con otros paises, pero la com-
paracion era constante. Porque las vacunas son claramente la solucién a la
pandemia y un elemento simbolico para dejar atras la incertidumbre y volver
a la normalidad que recordamos. Y en Espana es la Union Europea la que se
encarga de comprarlas, repartirlas y, por ende, de solventar nuestro miedo.

Por tanto, cada estadistica que mostraba que el 60,1% de la poblacion de
Israel ya tenia una primera dosis, o que la tenian ya el 36% en el Reino Unido
(si, el pais que abandono hace nada la UE) nos hacia compararnos y darnos
cuenta de que en la UE la media en abril era solo del 11,3%. Cada imagen de
ciudades sin mascarillas (como las que tenian cada dia los ciudadanos de La
Linea de la Concepcion, en Espania, cuando miraban a sus vecinos a través
de la valla de Gibraltar) nos hacia compararnos y recordar nuestras ciuda-
des confinadas y negocios cerrados. Cada noticia, como la promesa de Biden
de que el 52% de su poblacion estaria vacunada antes de finales de abril, o
que en junio esperaban total normalidad en Londres, donde no habia muerto
nadie de COVID-19 por primera vez desde hacia meses, nos hacia comparar-
nosy pensar en nuestras familias incomunicadas y las personas que seguian
muriendo. Pensamos que ellos lo hacian mucho mejor, y que nuestros go-
biernos lo hacian mucho peor.

Y todo ello es, se quiera o no, un peso a sumar a la percepcién que se tenia
y se tiene de la Unién Europea. No importaba para nada la buena gestion an-
terior, siendo los mejores y mas rapidos en generar un grandisimo acuerdo
de reconstruccion (el Next Generation EU), ni importaba haber sido los mejo-
res negociadores en los precios de las vacunas. Todo ello no significaba nada
cuando constantemente nos comparabamos con los paises que nos rodea-
ban y cuando observabamos cémo en ellos renacia la esperanza y la norma-
lidad. La certidumbre, en palabras de Riorda.

Nos guiamos por lo que nos rodea y, en una sociedad conectada, podemos
ver a la vez lo que rodea a los paises con los que nos comparamos. Y lo que
observabamos en abril generaba percepciones que podian dafar, y mucho,
nuestra opiniéon sobre la Unién Europea. Porque si la UE no puede ayudar-
nos, tal vez empecemos a sentir que no es tan util. Porque si la UE no solu-
ciona nuestro presente ni nos da esperanza a corto plazo, tal vez no merezca
nuestra confianza en un futuro. Por fortuna, la situacién ha cambiado, y las
vacunas llegaron, y casi no hay fallecidos, y se llegara a la cifra prometida de
inmunidad de grupo a finales de verano, lo que representa un triunfo para la
Union y para sus politicas publicas respecto a la vacuna. Pero, al igual que en
abril faltd comunicaciéon para generar certidumbre ante la percepcion de que
éramos peores, hoy en dia hace falta comunicacion para mostrar que somos
mejores, para lograr ese estado de dnimo mas positivo, porque nos sentimos
mas adelantados, mas rapidos y ello ayuda, en definitiva, a hacernos sentir
mas cerca de la normalidad. Porque no se trata solo de un problema de ges-
tion, sino de percepcion de futuro, de confianza en nuestros lideres.

Mas Poder Local
ISSN: 2172-0223
Octubre 2021
Nimero 46, pp. 6-13

Xavier Peytibi Cuando la crisis es global: comunicar en una
comparacion constante.



13 En situaciones de crisis, la ciudadania necesita certidumbres. Son los li-
deres de los gobiernos quienes deben generar estas certidumbres a través de
sus decisiones y de cdémo comunican esas decisiones y gestion. No hay que
dejar de comunicar, con diferentes tipologias (espectacular esta siendo la co-
municacion del gobierno britanico, por ejemplo, con constantes infografias,
videos con datos y testimoniales de gente vacunada, con decisiones tomadas,
con acciones politicas, con resultados positivos, con entrevistas, con decla-
racionesy frases, con contenidos constantes). Porque cada accién comunica-
tiva genera una percepcion en la ciudadania. En base a lo que se perciba de
su gestion y de lo que comunican, y en base a la comparacion con lo que nos
resulta similar y cercano, la valoracién del lider aumentara, especialmente
porque el o la lider se sitiia como protagonistas absolutos ante la opinién pu-
blica en momentos de crisis.
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Resumen

La comunicacion de crisis ha encontrado un nuevo horizonte de reso-
lucion en el llamando «mundo online». Donde antes intermediaban las
empresas de comunicacion y medios de comunicacion, ahora los usua-
rios e interesados pueden intervenir ficilmente con la organizacion y
reclamar informacién. Gestionar en entornos digitales una crisis, que
siempre es un factor de estrés y pone en juego todo el factor reputacional
de la organizacion, es algo para lo que el especialista en comunicacion
de una organizacion (o el experto gestor de este tipo de crisis), deben no
solo controlar, sino supervisar con las herramientas adecuadas. Las crisis
digitales suponen, por lo tanto, una dificultad afiadida. En este articulo
se dan algunas pautas que pueden ser utiles en la gestion de crisis en
entornos digitales.

Palabras clave
Comunicacion de crisis; entornos digitales; imagen; gestién de la comu-
nicacién; redes sociales; ciudadania.

Abstract

Crisis communication has found a new horizon for resolution in the so-called
«online world». Where communication and media companies used to mediate,
now users and interested parties can easily intervene with the organization and
demand information. Managing a crisis in digital environments, which is always
a stress factor and puts at stake the entire reputational factor of the organiza-
tion, is something for which the communication specialist of an organization (or
the expert manager of this type of crisis), must not only control, but supervise
with the appropriate tools. Digital crises are, therefore, an added difficulty. This
article provides some guidelines that can be useful in crisis management in digital
environments.

Keyworlds
Crisis communication, digital environments; image; communication manage-
ment; social networks; citizenship.
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1. Introduccion

La palabra crisis es una de las que mas esta sonando en estos tiempos de
pandemia: crisis sanitaria, crisis econémica, etc. Y en estos momentos tam-
bién se estan llevando a cabo diversos estudios sobre la crisis institucional y
politica que se vive, consecuencia de la COVID-19 (Castillo-Esparcia, Moreno
y Capriotti-Peri, 2020).

No obstante, la comunicacién en crisis viene despertando interés desde
hace décadas, tanto en el mundo académico como profesional, especialmen-
te por las consecuencias que las crisis pueden llegar a tener. En el ambito de
la Comunicacién este interés se intensifica, por la importancia que esta tiene
en la gestion de crisis.

Se parte de la idea de que las crisis —humeantes (predecibles, que se sabe
que pueden llegar a producirse) o imprevistas— acechan a cualquier tipo de
organizacion. En la gestion de la comunicacion de las organizaciones es in-
evitable que aparezcan, entre otros, los imprevistos, los altercados, y, cémo
no, también las crisis. De hecho, dando nombre a su libro de 1999, Comunica-
cion de empresa en entornos turbulentos, Del Pulgar Rodriguez citaba a Selznick
diciendo que «ninguna organizacion subsiste en el vacio; ya sean organiza-
ciones grandes o pequenas, tienen que pagar algun precio por su actividad o
incluso por su existencia».

Y esa es una de las cosas que hacen, entre otras, las redes sociales y el en-
torno online, ya desde sus inicios: hacer pagar a las organizaciones por estar
ahi. Internet es un espacio comunicacional facilmente inflamable y, en mu-
chos casos, dejarse llevar por esa «flamabilidad» produce resultados adver-
sos, sobre todo en cuanto a la comunicacion de las organizaciones se refiere.
Siuna organizacion responde como un ente organico, es decir, responde a un
estimulo desagradable con otro igual, podemos encontrarnos con lo que se
denomina una flamewar, una guerra de llamaradas a las que tan aficionados
son muchos usuarios y, sobre todo, las redes sociales, como campo especifi-
co de desarrollo, lugar en el que las organizaciones, lo quieran o no, tendran
que defenderse.

2. Del community manager al Chief Digital Officer (CDO)

El perfil del profesional que se dedica a la comunicacion en entornos digi-
tales ha evolucionado desde el proto modelo del community manager, por su
propio nombre, gestor de comunidades, a los social media strategist o social
media manager y, en algunos casos también la figura del CDO o Chief Digital
Officer, cargo aparecido en 2011, en el nombramiento de Rachel Sterne para
la ciudad de Nueva York en dependencia directa del alcalde Bloomberg. En
teoria, su cometido, ya muy distinto del de un CM, es el de coordinacion de
comunicacion digital entre los muchos departamentos municipales y hacer-
los mas accesibles.
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17 Quizas las mayores diferencias entre perfiles es que el community mana-
ger realiza un trabajo de ejecucion a corto plazo (publicacién y gestion de
mensajes, ejecucion de estrategias) y el social media manager, igual que el CDO,
crean estrategias a medio-largo plazo con una perspectiva comunicacional
mas marcada (Digitalist Hub, 2021).

Son muchos los mensajes y gestiones que un especialista tendra que rea-
lizar en las redes sociales y otros entornos digitales en los que gestione la
comunicacién de la organizacion. Por lo tanto, tendra que estar preparado
para su confrontacion y gestion efectiva.

Los entornos digitales se caracterizan, ademads, por una mayor velocidad
de comunicacion, un gran volumen de usuarios y una alta capacidad de virali-
zacién de los contenidos. Encontrar la respuesta adecuada, la solucion idénea
a una situacién de crisis no es sencillo, maxime sin la preparacion que re-
quiere la comunicacion de crisis en entornos digitales. Conociendo los mode-
los tradicionales de crisis se pueden aplicar al mundo corporativo online, pero
siempre adaptandose y adecuandose a los entornos concretos. No es lo mis-
mo plantear una defensa en una red social dada que realizar comunicados
unilaterales a través de una sala de prensa virtual cerrada. Hay que examinar
la relevancia y pertinencia de la comunicacion de la plataforma y atenerse a
algunos parametros observados que son los que mejor resultado dan.

3. Taxonomia de las crisis

Existe una amplia variedad de crisis y, en consecuencia, diversas taxono-
mias. En la Tabla I se recogen las principales clasificaciones, realizadas por
autores de referencia.

Tabla I. Taxonomia de las crisis.

Autor Clasificacion
Institute for Crisis Management - Operativas
- De gestion
Gottschalk - Financieras
- De imagen
- Agentes Externos
Berge, Mayers y Holusha - Tantos tipos de crisis como situaciones problematicas
Berge - Cronicas (no emergencias)

- Agudas (emergencia)

Reinhardt - Inmediata (emergencia)
- En desarrollo (no emergencia)

Mitroff, Pauchnt, Shrivastava - Técnico/Externa
- Econdmico /Externa
- Personal-social organizativa/Interna
- Personal-social organizativa/Externa
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18 Autor Clasificacién

Pauchant y Mitroff - Ataques econodmicos/Externos
- Ataques sobre la informacion/Externos
- Fallos
-Megafallos
- Enfermedades laborales
- Crisis psicoldgicas

Gonzalez Herrero - Evitables
- No evitables (accidentes u operativas)

Fuente: Castillo Esparcia (2010: 207).

En cuanto a la aplicacion de estos parametros en el mundo de lo digital
—un horizonte virtual en el que las empresas y todo tipo de organizaciones
han visto el cambio de paradigma de la comunicacién inmediata y bidirec-
cional que suponen las redes sociales y todos los cambios derivados de los
algoritmos de visibilidad— encontramos que se adapta la teoria de la Social
Media Crisis Communication de Liu, Austin y Jin (2011), evolucionada de la teo-
ria Situacional de Coombs (1995, 2007) y que, a su vez, recupera los precep-
tos iniciales de aquellos autores en la llamada blog media crisis communication
theory (Jin y Liu, 2010; Liu, Austin y Jin, 2011).

4. Gestion de la comunicacion de crisis

En este modelo propuesto para la incorporacién de los social media a los pro-
cesos de crisis, ya sea ésta desatada en el entorno digital o no, el modelo esta-
blece que existen dos partes (Liu, Austin y Jin, 2011: 346):

« Primera parte: Como los recursos y la forma de la crisis informativa or-
ganizacional afectan a las organizaciones (determinando las opciones
de respuesta; hereda parte del «matching» de la Situation Crisis Commu-
nication Theory).

- Segunda parte: Las estrategias recomendadas de respuesta a la crisis
de social media.

Segun Liu, Austin y Jin (2011) hay tres tipos de publicos:

1) Creadores influyentes de contenidos social media, ya sean individuos u
organizaciones.

2) Seguidores social media, que son consumidores de la informacion produ-
cida por los creadores, relativa a la crisis.

3) Los social media inactivos, que consumen la informacion de los primeros
de manera indirecta a través de medios offline, como el boca-oido de los
segundos, incluyendo en esto a los medios de comunicacién tradiciona-
les, que son seguidores de los primeros y los segundos, a su vez.
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Todo ello puesto en relacion con el octogono continente de los cinco tipos
de factores que afectan cémo las organizaciones se comunican antes, duran-
te y después de las crisis, a saber: origen de la crisis, tipo, infraestructura,
estrategia del mensaje y forma del mensaje. En un sistema tan interrelacio-
nado, la fluctuacion comunicativa podria determinar las estrategias a utilizar,
siempre que el rastreo de la crisis y el «matching», que dijimos heredero del
sistema de Coombs (1995), se realice de forma adecuada.

Unido a estos factores también debemos tener en cuenta la propia natura-
leza de Internet en cuanto al recuerdo y el modelo de crisis. Si bien siempre
se habia considerado el modelo de la crisis como uno de tres (o0 mas) etapas

—en las que existe una fase pre-crisis-post—, se pueden establecer una serie
de fases:

1. Fase preliminar. Cuando se empiezan a advertir sefiales que nos pue-
den llevar a la crisis. Lo deseable es que, prevenidos por estos sintomas, se
empiecen a aplicar decisiones correctas, para subsanar cualquier posible
acontecimiento que desencadene la crisis. Villafane (1999) anade que «la
mejor prevencion es una imagen positiva».

2. Fase aguda. Aumenta la presién de los medios de comunicacion, dando
cobertura maxima al acontecimiento; la especulacion puede llegar a distor-
sionar la informacion con consecuencias inesperadas y peligrosas para la
imagen de la organizacion si alcanza demasiada cobertura, pues no hemos
de olvidar que los rumores se extienden muy rapido y generalmente son de
indole negativo.

3. Fase cronica. Consecuencias a varios niveles derivados de la crisis: in-
tervenciones externas (investigaciones), apertura de negociaciones, conse-
cuencias juridicas, etc.

4. Fase postraumatica. Momento de reflexion y extraccion de balances.
Se toman las decisiones derivadas del efecto accién-reaccién, tales como re-
fuerzo de las medidas de seguridad, reestructuracion interna.

Una crisis, en cualquiera de los casos, va a supone estrés a la organizacion
y puede llegar a tener graves consecuencias en la imagen que los publicos
se hacen de la organizacién (Pifiuel, 1997; Capriotti, 1999). En este sentido,
la gestion de la comunicacién es un excelente aliado para intentar evitar las
consecuencias negativas de la crisis (Xifra, 2005).

En entornos digitales, Internet «jamas olvida», y el modelo de crisis toma
matices de la Teoria del Caos y propone un modelo circular, en el que la post
crisis se ensambla directamente con el pre-crisis management, cuya labor es
anticipar y prepararse para posibles eventos de este tipo. Se puede apreciar
su estructura en la Figura 1.
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20 Figura 1. Circulo de planificacion de la crisis.
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Fuente: Jaques (2007).

Se puede estimar en este modelo, establecido por Jaques (2007), que las
divisiones corresponden a distintos modelos de la planificacion y trabajo de
gestién comunicativa. El circulo se encuentra dividido por cuatro radios, que
forman dngulos de noventa grados, en funcion de las distintas etapas.

1) Preparacion de Crisis, subdividida a su vez en:
a) Procesos de planificacion.
b) Elaboracion de sistemas y manuales.
¢) Entrenamientos y simulacros.

2) Prevencion de Crisis, constituida por:
a) Alertas tempranas y monitorizacion del entorno.
b) La gestion de asuntos y riesgos potenciales.
c) Respuestas de emergencia.

3) Gestion de Crisis:
a) Reconocimiento de la crisis.
b) Sistemas de activacién / respuesta.
c¢) Gestion de la crisis.

4) Gestion Poscrisis:
a) Reanudacién y recuperacion de negocio.
b) Andlisis de impacto post crisis.
¢) Evaluacién y modificacion.

Y, una vez concluido el proceso, se retoma de nuevo la actividad en el cicli-
co momento de planificacion de procesos dentro de la Preparacion de Crisis.
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21 Es en este punto cuando debe darse un paso mas para taxonomizar una serie
de crisis que se pueden dar facilmente en las redes sociales y los entornos de
intercambio del Internet de las Cosas.

Crisis que, como todo evento mas o0 menos catastréfico, puede provocar un
dafo reputacional masivo en la organizacion y ser germen de problemas fu-
turos (sobre todo de acuerdo con lo expuesto en el modelo circular de Jaques).

5. Hostilidad

Otro campo interviniente en el factor desencadenante de las crisis es el de-
tectado como hostilidad.

Asi, exponemos que las crisis se pueden categorizar en funcién de la hos-
tilidad mostrada en ellas, tomando esa hostilidad como un factor desencade-
nante, intencional y premeditado para afectar negativamente a la imagen de
una organizacion, llamando la atencion sobre ella (Castillo-Esparcia y Ponce,
2015: 67). Al hacerlo estamos dejando de lado las crisis accidentales, ya que
el foco de atencidn esta en aquellas acciones realizadas con propésito de ata-
car a la organizacion.

Esta hostilidad patente en muchas comunicaciones a través de los ambi-
tos online, e independientemente del lugar de su surgimiento, son los puntos
clave que, por su diseminacion y el factor de viralizacion, pueden desatar la
crisis comunicacional.

5.1. ;Como gestionar la hostilidad?
En la Tabla II se pueden ver los principales tipos de hostilidad: provocada, es-

pontanea, derivada, resiliente y cruzada. La clasificacion se hace segun el se-
guimientoy gestion de la comunicacién que se debe llevar a cabo en cada caso.

Tabla II. Tipos de hostilidad.

Tipos de hostilidad segin su surgimiento

Provocada Respuesta a accion intencional por parte de la organizacion.

Espontanea Fijacion y llamada de atencion por parte de un detractor aislado.

Derivada Surgida durante el proceso de una crisis al estar en el punto de mira de los publicos.

Resiliente Procedente del desenlace de una crisis ajena, afectando a la organizacion colateralmente.

Cruzada Cuando se mezclan por un actor dos tipos distinto de objetos de hostilidad creando un tercero en sintesis

que puede aunar los esfuerzos hostiles, incrementando los antagonistas.

Fuente: Castillo-Esparcia y Ponce (2015:67).
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En los entornos digitales, ademas, debemos fijarnos en que se han gene-
rado algunos agentes comunicacionales especialmente enfocados en accio-
nes de este tipo, asi como en las personalidades intervinientes en las crisis.

Por un lado, podemos determinar que los agentes comunicacionales pue-
den ser:

Usuarios preocupados: aquellos que se ven afectados por un hecho, de-
cision o accién de una organizacion.

Usuarios «eco»: no se ven afectados directamente, pero empatizan y
amplifican la informacion, hostil o no, a través de sus propios canales
(compartiendo, haciendo retuit, reposteando...).

Usuarios maliciosos: son los que lanzan mds informacion, no siempre
verdadera y que, ademas, «rescatan» crisis anteriores del archivo histo-
rico. Se diferencian de los trolls en que ellos no ocultan su identidad bajo
el anonimato de las redes sociales.

Trolls: entran en la conversacién directamente a desinformar y anadir
malestar en la conversacion, sobre todo, por su propio comportamiento.
Estos usuarios solo suman opiniones polémicas que siempre pueden
acrecentar las corrientes mas negativas. La mayor parte de las veces
con falacias y desinformacion, ademas de descalificativos (Castillos-Es-
parcia y Ponce, 2015: 74-76).

Bots: en este caso no es un usuario sino, normalmente, un enjambre
de programas que realizan una labor de difusién de noticias mediante
perfiles falsos en las redes sociales, que se pueden alquilar, comprar o
crear especificamente para aumentar el eco y dispersion, tanto de una
crisis como de un mensaje determinado.

Profesionales maliciosos: no debemos descartar el uso de profesio-
nales de la comunicacion con vocacion mercenaria, independiente del
mensaje, como se ha visto en muchos casos que han entrado a sueldo
incluso de paises (Pérez Colomé, 2020).

Estos tipos de usuarios son los que pueden intervenir en una crisis en
entornos digitales. Entonces queda una labor extensa de identificacion de los
mismos y de disposicién de un modelo de actuacién que permita, tras una
identificacion concreta, poder responder adecuadamente.

6. Tips a tener en cuenta en la gestion de crisis digitales

Una organizacion dada siempre va a tener un horizonte de actuacién de 30-3,
es decir, ante una comunicacion potencialmente negativa debe lanzar una
primera respuesta en menos de treinta minutos (una eternidad, en términos
de redes sociales); y un maximo de tres horas para preparar un comunica-
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do efectivo, que lleve a la contestacién definitiva y al comienzo de la gestion
efectiva de la propia crisis en el horizonte digital.

Todo lo anteriormente expuesto, ayuda a establecer una serie de parame-
tros y comportamientos, de lineas maestras de actuacién, en la comunica-
cién de crisis en entornos digitales, basados tanto en la experiencia profe-
sional como en los estudios académicos, que son los que aportan el marco
o6ptimo de comportamiento de dicha experiencia en un circulo de retroali-
mentacion y aprendizaje ideal.

Por lo tanto, a la hora de confrontar una situacion de crisis en entornos di-
gitales, se deben tener en cuenta varios parametros de actuacion. En primer
lugar, se tienen que identificar a los publicos involucrados, las informaciones
lanzadas, la veracidad de las mismas, elaborar una respuesta adecuada y lle-
varse la respuesta siempre al ambito privado, después de la respuesta oficial,
que debe constar tanto en redes sociales como en el espacio mas corporativo
de informacién, normalmente el sitio web. Estos seran los pasos que una or-
ganizacion que tenga una situacion de crisis debe seguir.

El publico interviniente nos dira quién esta reproduciendo esa informa-
cidn, si es una acusacion, una informacién de desacuerdo por algun aspecto
relativo al servicio, producto o sobre la conducta de la marca. Si detectara-
mos que los usuarios intervinientes son publico objetivo e identificado de
la organizacién, sabremos que es un problema legitimo. Si, por el contrario,
fueran trolls o maliciosos, se sabra que, aunque puede haber una causa legiti-
ma subyacente, el problema comunicativo estd magnificado y posiblemente
dirigido hacia algun aspecto negativo. Siempre habra que preguntarse, en
este punto, «gquién sale ganando con esta crisis?».

Informaciones lanzadas, que deberan ser examinadas, contrastadas con
la organizacién lo mas rapido posible, para elaborar una respuesta. Si se re-
fiere a un caso anterior (recordemos el modelo ciclico de Jaques, que aqui
encuentra siempre su valor), reiteraremos las respuestas dadas con anterio-
ridad, limitandonos a revisarlas para actualizarlas, si fuera el caso. Si la in-
formacion es nueva, se elaborara un mensaje de respuesta.

El mensaje de respuesta sera siempre estructurado. Primero se colgara
en la zona de respuesta oficial —generalmente la web o el blog de la organiza-
cién—una landing page especifica con formulario, si fuera el caso de necesitar
respuesta los afectados; o un subespacio dentro de la web para dar respuesta
especifica en una seccion. Este tiene un funcionamiento idéntico al de un
dark site parcial.

Llevar la respuesta al ambito privado, para que las respuestas sean lo
mas personales posibles y su resolucién quede entre los usuarios afectados
(los que de verdad importan) y la organizacién. A esto se puede acompanar
una serie de respuestas estandarizadas en redes que insten al envio de priva-
dos. Ahi se podra cribar el tipo de usuario y «calmar las aguas comunicacio-
nales» mediante una gestién adecuada de ese tipo de mensaje.

Mas Poder Local
ISSN: 2172-0223
Octubre 2021
Nimero 46, pp. 14-24

Ana Almansa-Martinez Comunicacion de crisis en entornos digitales.
Damian G. Ponce



24 Referencias hibliograficas

Capriotti, P. (1999): Planificacién estratégica de la imagen corporativa. Madrid: Ariel.

Castillo-Esparcia, A. (2010): Introduccion a las relaciones publicas. Malaga: Instituto de
Investigacion en Relaciones Publicas (IIRP).

Castillo-Esparcia, A. y G. Ponce, D. (2015): Comunicacién de Crisis 2.0. Madrid: Editorial Fragua.

Castillo-Esparcia, A.; Moreno, A. y Capriotti-Peri, P. (2020): «Relaciones publicas y comunicacion
institucional ante la crisis del COVID-19». Revista Internacional de Relaciones Publicas, vol.
X (19): 01-06. http://dx.doi.org/10.5783/RIRP-19-2020-01-01-06

Coombs, W. T. (1995): «Choosing the right words: The development of guidelines for the
selection of the ‘appropriate’ crisis response strategies». Management Communication
Quarterly, 8: 447-476.

Coombs, W. T. (2007): Crisis management and communications. Institute of Public Relations
(en linea). Recuperado de: http://www.instituteforpr.org/topics/crisis-management-and-
communications/ (Gltimo acceso el 1 de noviembre 2020).

Del Pulgar Rodriguez, L. (1999): Comunicacién de empresa en entornos turbulentos. Madrid: ESIC
Editorial.

Digitalist Hub (2021): Chief Digital Officer: un paso mds alld del Community Manager, (en linea).
Recuperado de: https://digitalisthub.com/chief-digital-officer-un-paso-mas-alla-del-
community-manager/ (Ultimo acceso el 27 de julio de 2021).

Jaques, T. (2007): «Issue management and crisis management: an integrated non-linear,
relational construct». Public Relations Review, 33: 147-157.

Jin, Y.y Liu, B.F. (2010): «The Blog-Mediated Crisis Communication Model: Recommendations
for Responding to Influential External Blogs». Journal of Public Relations Research, 22(4):
429-455.

Liu, B.F.; Austin, L.y Jin, Y. (2011): «How publics respond to crisis communications strategies:
The interplay of information form and source». Public Relations Review, 37: 345-353.

Pifuel Raigada, J. L. (1997): Teoria de la comunicacion y gestién de las organizaciones. Madrid:
Sintesis.

Pérez Colomé, J. (2020, 13 de marzo): «Rusia subcontrata una granja de trols en Ghana para
influir en Estados Unidos». El Pais. https://elpais.com/tecnologia/2020-03-13/rusia-
subcontrata-una-granja-de-trols-en-ghana-para-influir-en-estados-unidos.html

Villafafe, J. (1999): La gestién profesional de la imagen corporativa. Madrid: Piramide.

Westphalen, M. H. y Pifuel, J. L. (1993): La Direccién de Comunicacidn: prdcticas profesionales:
diccionario técnico. Madrid: Ediciones del Prado.

Xifra, J. (2005): «Relaciones Publicas proactivas: el modelo de la gestion de conflictos
potenciales». En A. Castillo-Esparcia (coord.): Comunicacidn organizacional. Teorias y
estudios. Malaga: Clave Aynadamar, pp. 215-243.

Mas Poder Local Ana Almansa-Martinez Comunicacion de crisis en entornos digitales.
ISSN: 2172-0223 Damian G. Ponce
Octubre 2021

Nimero 46, pp. 14-24


http://dx.doi.org/10.5783/RIRP-19-2020-01-01-06
http://www.instituteforpr.org/topics/crisis-management-and-communications/
http://www.instituteforpr.org/topics/crisis-management-and-communications/
https://digitalisthub.com/chief-digital-officer-un-paso-mas-alla-del-community-manager/
https://digitalisthub.com/chief-digital-officer-un-paso-mas-alla-del-community-manager/
https://elpais.com/tecnologia/2020-03-13/rusia-subcontrata-una-granja-de-trols-en-ghana-para-influir
https://elpais.com/tecnologia/2020-03-13/rusia-subcontrata-una-granja-de-trols-en-ghana-para-influir

% Aproximacion desde la Comunicacion
Responsable Gubernamental y Politica al
discurso de los lideres latinoamericanos al
inicio de la pandemia COVID-19

Approach from Responsible Communication on Governments and
Politics to the discourse of Latin American leaders at the beginning
of the COVID-19 pandemic

Paola Eunice Rivera-Salas
Facultad de Ciencias de la
Comunicacion de la Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla.
paola.rivera@correo.buap.mx
@Pao_Eunice

Melva Guadalupe Navarro Sequeira
Instituto de Ciencias de Gobiernoy
Desarrollo Estratégico de la Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla.
melva.navarro@correo.buap.mx
@melnavs

Hilda Gabriela Hernandez Flores
Facultad de Ciencias de la Comunicacién
de la Benemérita Universidad Auténoma

de Puebla.
hgabriela.hernandez@correo.buap.mx
@gabyhernandez40
Coémo citar el articulo
Fecha de aceptacion: 05/09/2021 Navarro Sequeira, Melva G.; Rivera-Salas, Paola E. y Hernandez Flores, Hilda G. (2021):
Fecha de recepcioén: 15/07/2021 «Aproximacion desde la Comunicacion Responsable Gubernamental y Politica al discurso de
Mas Poder Local. ISSN: 2172-0223 los lideres latinoamericanos al inicio de la pandemia COVID-19». Revista Mds Poder Local,

Octubre 2021, Niimero 46, pp. 25-48 46: 25-48.


mailto:melva.navarro%40correo.buap.mx?subject=
https://twiter.com/melnavs
mailto:hgabriela.hernandez%40correo.buap.mx?subject=
https://twiter.com/gabyhernandez40
mailto:paola.rivera%40correo.buap.mx?subject=
https://twiter.com/Pao_Eunice

26

Resumen

La perspectiva en Comunicacion Responsable Gubernamental y Politi-
ca (CRGP) se enfoca en la construccion de interacciones transparentes,
honestas y empaticas entre los lideres de Gobierno y sus ciudadanos,
aportando a los valores democraticos desde la trinchera comunicativa. El
presente trabajo es un estudio cualitativo, descriptivo y transversal que
realiza un anadlisis de contenido sobre la primera disertacién que cada
uno de los presidentes de Argentina, Costa Rica y México dirigieron a sus
ciudadanos en relacién con la pandemia generada por la COVID-19. Los
resultados arrojan que el nivel de Comunicacion Responsable es alta-
mente responsable en los primeros discursos emitidos por los manda-
tarios, sin embargo, se identifican areas de oportunidad en los rasgos de
interactividad, empatia y consistencia.

Palabras clave
Comunicacién Responsable; Latinoamérica; lideres; discurso.

Abstract

The perspective on Responsible Communication on Governments and Politics
(CRGP) focuses on building transparent, honest, and empathic interactions
between government leaders and their citizens, contributing to democratic values
from the communicative trench. The present work is a qualitative, descriptive,
and cross-sectional study that develops a content analysis on the first disserta-
tion that each of the presidents of Argentina, Costa Rica, and Mexico addressed
to their citizens concerning the COVID-19 pandemic. The results show that the
Responsible Communication level is highly responsible in each president’s first
speech, however, areas of opportunity are identified in the features of interactivity,
empathy, and consistency.

Keywords
Responsible Communication, Latin America; leaders; speech.
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1. Introduccion

La comunicacion gubernamental es un factor esencial en la esfera publica
ya que estd vinculada a la legitimidad colectiva entre la ciudadania y otros
actores politicos. En este sentido, Robles y Canel (2017: 216) mencionan que
«las organizaciones intentan construir legitimidad a través de estrategias de
comunicacién, y para tener éxito en este empeno, necesitan explorar y escu-
char como diferentes publicos formulan sus juicios de legitimidad». La legiti-
midad como tal es una condicién esencial para cualquier democracia, ya que
refleja la voluntad de los ciudadanos de trabajar junto con las autoridades
publicas para resolver problemas publicos y superar escenarios de crisis.

El escenario global actual relacionado con la pandemia de COVID-19 y to-
das las consecuencias econdmicas y sociales derivadas de ella, enfatizan la
importancia de los procesos de comunicacion emitidos por los gobiernos a
nivel mundial. En este contexto especifico, las instrucciones y los lineamien-
tos que emiten los mandatarios a sus ciudadanos fueron vitales para ayudar
a salvar el maximo numero de vidas. Asi las estrategias de comunicacién de
los gobiernos debian ser lo suficientemente efectivas para que los ciudadanos
comprendieran la importancia de seguir indicaciones bajo una situacion cri-
tica de salud. Simultdneamente, los procesos comunicativos debian superar
otros problemas como la «infodemia» y los bulos —fake news— (Lagneaux, 2020).

Bajo ese contexto, este trabajo analiza el primer discurso que socializa-
ron los presidentes de tres paises latinoamericanos —Argentina, Costa Rica 'y
México— cuando la pandemia originada por la COVID-19 lleg6 a su territorio.
Para ello se realizo una valoracion de estos discursos, a través de la técnica de
analisis de contenido basada en la propuesta del enfoque de Comunicacion
Responsable. Los resultados muestran que los tres paises objeto de este estu-
dio emitieron mensajes a sus ciudadanos con alta Comunicacion Responsa-
ble, al menos en el primer discurso emitido con relacion a la pandemia actual.

2. Contexto mundial

La pandemia causada por el virus SARS-CoV-2 que detona la enfermedad
de COVID-19, a junio del ano 2021, ha cobrado la vida de casi 3,9 millones
de personas en el mundo, segun la Johns Hopkins University (Dong, Du y
Gardner, 2020). El virus es una nueva version de los conocidos en el mundo
médico como coronavirus. Esta nueva cepa, se propagé desde China a finales
del afio 2019 y su aparicién ha estado rodeada de mitos, desinformacién y
momentos de incertidumbre. Asi, desde el inicio de la pandemia, el gobierno
de China guardé hermetismo (Lima, 2021) y se mostrd renuente y suspicaz a
la cooperacién internacional en torno a las investigaciones y dictdmenes de
entes oficiales como la Organizacion Mundial de la Salud (OMS).

Ademas del origen o surgimiento de la cepa, la propagacion de la enfer-
medad puso a cada pais en tension en diversos &mbitos, comenzando por la
situacion de salubridad, la ocupacién hospitalaria, los indices de mortalidad,
hasta llegar a lo que esto implica para la situacion economica y politica de
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cada gobernante y pais, sin olvidar ni menospreciar en crisis de salud, la im-
portancia del &mbito comunicacional como pieza clave para la transmision
de diversas medidas que permiten contener la propagacion de la enfermedad.

A lo largo de los 19 meses que han trascurrido desde el paciente cero de
Wuhan en China, la pandemia ha tenido diversos focos de atencion, algu-
nos paises europeos, como fue el caso de Espana, que tuvo fuertes medidas
restrictivas para evitar no solo aglomeraciones, sino para tener el minimo
posible de personas en las calles. Por otra parte, si hablamos de casos, a seis
meses de la pandemia, los paises que preocupaban mas nivel mundial eran
India, Estados Unidos de América y Brasil y el caso de Estados Unidos de
América en especifico fue alarmante para los lideres mundiales y organiza-
ciones de la salud, dado que el entonces presidente Donald Trump, desesti-
maba en sus discursos la gravedad de la crisis en su pais y no impulso el uso
de mascarillas, él mismo se neg6 a usarlas. En cuanto a la situacién de Brasil,
el lider de esta nacién tiene un perfil similar al del presidente Trump, Jair
Bolsonaro, quien también desestimé en muchas ocasiones la gravedad de la
situacion (BBC Mundo, 2020).

Aunado a esto, en el ambito comunicacional, las nuevas cepas variantes
(Mayo Clinic, s.f.) que han sido encontradas, posteriores al virus original,
como las de Reino Unido, Sudéafrica y Brasil o las mds recientes, Alfa y Delta
Plus (Yeung, 2021), han dificultado a los lideres de los diferentes paises, pro-
porcionar informacién inmediata a la ciudadania, pues los estudios de preci-
sion toman tiempo, pero la informacion no se detiene por fronteras politicas
o geograficas, mas bien se demanda constantemente. Con ello, las naciones
no solo enfrentaron la pandemia, también han estado constantemente en-
frentando el reto de ejercer una eficiente Comunicacion Gubernamental y
Politica, que exige, como nunca antes en la historia, emitir informacién per-
tinente para los ciudadanos considerando la inmediatez en la que hoy es
preciso emitir la comunicacion. Hay que subrayar que, a pesar de que la hu-
manidad ha padecido ya de epidemias, es la primera vez que la sociedad se
encuentra tan globalizada e hiper conectada a raiz de esta situacion.

De ahi el hecho de que, las nuevas formas de comunicacién en las que
prensa, radio y televisién mezclan contenidos creados por los emisores y
usuarios y cualquier informacion es susceptible de viralizarse en redes socia-
les, es posible incluso ir de los medios tradicionales, y viceversa, significando
esto un gran desafio para los gobiernos, quienes han tratado de contrarrestar,
de diversas maneras, los efectos de la «infodemia». Sin duda, la tecnologia ha
jugado un papel relevante en todo esto y a la vez ha jugado un rol para dos
equipos en esta situacion de salud. Por un lado, como aliada para compartir
los hdbitos que frenan los contagios; por otro, el gran carrier de mentiras en
las que hasta se han difundido remedios y paliativos absurdos —como aquél
que senald que el consumo de cloro puede salvarte la vida—, y organizaciones
como la propia OMS se han visto forzadas a emitir articulos al respecto en su
sitio web (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).
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3. América Latina

Para finales de junio de 2021, América Latina reporté oficialmente mas de
34 millones de contagios, con la mitad de ellos en Brasil, seguido por Argen-
tina, Colombia y México. Costa Rica ocupé el lugar 11 de la region, sin por
esto tener una historia menos compleja de contagios y hospitales saturados
al punto de tener pacientes sentados en pasillos, salas de descanso para mé-
dicos que se llenan con pacientes y tanques de oxigeno que no completan la
demanda de la situacién (Rios, 2021). De ahi que, sean objeto de interés para
esta investigacion. A continuacién, se explican algunos detalles de los tres
paises que son objeto de estudio del presente documento. Para contextuali-
zar los discursos de los tres presidentes, se aporta una breve descripcién de
las caracteristicas esenciales de cada situacion politica y algunas referencias
sobre el discurso utilizado en esta investigacién.

3.1. Argentina

Pais de contrastes, desigualdades, pobreza, corrupcién y madres que aun es-
tdn buscando hijos desaparecidos, un retrato mas latino que europeo. Entre
las politicas que este pais ha tomado para disminuir los contagios por la CO-
VID-19, estan la disminucion del transito nocturno, el cierre de cines, teatros
y espectaculos masivos, hasta de reuniones con méas de 10 personas; incluso
redujeron la frecuencia de vuelos del extranjero, para evitar los contagios de
las nuevas cepas encontradas (EFE, 2021).

Desde el 10 de diciembre de 2019, Alberto Angel Fernandez es el presi-
dente de Argentina. Su partido politico, el Partido Justicialista, suele estar
asociado a la izquierda. Durante las elecciones presidenciales, su campana
estuvo marcada por el anuncio de sus intenciones de nominar a la ex presi-
denta, Cristina Fernandez de Kirchner, como vicepresidenta en el periodo
de su mandato. Ferndndez gano las elecciones primarias con 12,2 millones
de votos, casi un 16% por delante del candidato que obtuvo el segundo lugar,
Mauricio Macri —el entonces actual presidente que buscaba la reeleccion-—.
Luego, Fernandez gané las elecciones generales con 12,9 millones de votos,
es decir el 48,24% del total de votos emitidos (Infobae, 2019).

El presidente Fernandez dirigié un primer discurso a los ciudadanos ar-
gentinos respecto a esta crisis de salud, a través de una emisora nacional el
13 de marzo de 2020 cuando la enfermedad COVID-19 fue declarada pan-
demia por la OMS. En sus palabras, el presidente llamé a la unidad entre el
pueblo y el gobierno argentinos. También anuncié las medidas iniciales ya
mencionadas lineas arriba.

Sin embargo, estas medidas se ven opacadas por la filtracién a mediados
de 2021, de la fiesta de cumpleanos de la primera dama en julio de 2020, que
contrastan con el decreto de medidas emitidas restrictivas solicitadas a la
poblacion en general (BBC Mundo, 2021).
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3.2. Costa Rica

3.3. México

Costa Rica es un pequeno pais de América Central, cuya actividad econdmica
va de la agricultura al turismo de corte ecologico, dada su geografia, es famo-
So por sus playas, paisajes selvaticos y volcanes. Conocido también como la
Suiza de América, no solo por los paisajes verdes, sino también por la demo-
cracia estable con la que ha contado, las buenas formas civicas de sus ciu-
dadanos y por supuesto, la carencia de ejército. En relacion a la pandemia el
gobierno de Costa Rica decreté diversas medidas para el control de la trans-
mision del virus, como las restricciones vehiculares, el cierre nocturno de ga-
solineras, el uso de mascarillas y apoyo a los ciudadanos con una propuesta
de no aumentos en luz, transporte y gas (Gobierno de Costa Rica, s.f.).

El presidente de Costa Rica, Carlos Alvarado Quesada, ocupa el cargo des-
de el 8 de mayo de 2018. La posicion politica de su partido, Partido Accion
Ciudadana, se conoce como centroizquierda. Alvarado gano las elecciones
en 2018 con el 60% del total de votos (Obando, 2018). Uno de los principales
problemas de su presidencia son sus intenciones de lograr cero emisiones
netas de gases de efecto invernadero para 2050. E1 9 de marzo de 2020, Alva-
rado Quesada pronuncio un discurso sobre la situacién de la COVID-19 y en
su mensaje, se refirio al numero total de casos de COVID-19, las medidas de
higiene y algunos de los planes iniciales del gobierno en este sentido.

Costa Rica, siendo un pais de territorio y poblacién pequena, tuvo un ma-
nejo de la pandemia exitoso durante casi todo 2020; sin embargo, después de
los periodos vacacionales, se han enfrentado a una situacién caodtica por la
sobreocupacion hospitalaria. Si bien este pais no ha tenido crisis comunica-
cionales o escandalos de tipo «farandulero», la popularidad del Presidente y
su aprobacion, es cuestionada por parecer aprovechar la mediatizaciéon de la
pandemia para tomar decisiones polémicas que son opacadas por otras noti-
cias como el acuerdo con el Fondo Monetario Internacional con el argumento
de «cambiar deuda carta por deuda mas barata» (Agencia EFE,2021).

México es uno de los tres paises que conforman América del Norte, el tinico
perteneciente a América Latina y el tnico de habla hispana. Conocido, entre
otras cosas, por altos indices de corrupcién. Actualmente ocupa el lugar 124
de 180 en el Indice de Percepcién de Corrupcion (Ortega, 2021). Ademas de
ser reconocido por las organizaciones delictivas vinculadas con el narcotra-
fico y la trata de personas.

Para inicios de este siglo, tuvo lugar la alternancia politica y mas recien-
temente, la nueva hegemonia de un partido nuevo basado en la figura uni-
personal del actual presidente de México, Andrés Manuel Lopez Obrador
(AMLO), quien desde el 1 de diciembre de 2018 gand las elecciones, siendo
esa la tercera ocasion que contendia por la presidencia. Lopez Obrador ha
estado presente en el escenario politico mexicano desde hace al menos 30
anos, ocupando diferentes cargos y es reconocido como una figura politica,
su carrera politica le ha valido tanto adversarios como aliados. No obstante,
durante las elecciones presidenciales de 2018, alcanzd un alto nivel de legiti-
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midad (Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacién, 2018) al ganar
con mas de 33 millones de votos, es decir, mas del 53% del total de votos.

El presidente Lopez Obrador ofrece conferencias de prensa de lunes a
viernes a las 7:00 de la manana para abordar distintos temas de interés ge-
neral. Haciendo uso de esta herramienta, AMLO abordo por primera vez la
situacion del COVID-19 en su pais el 28 de febrero de 2020, junto al subse-
cretario de Prevencion y Promocion de la Salud (SPPS) de México, el Dr. Hugo
Lopez-Gatell. En esa sesion, se hablé de los primeros casos confirmados de
COVID-19 en México, cabe mencionar que esta conferencia de prensa no fue
exclusivamente sobre la COVID-19, sino que incluia diferentes temas de la
agenda publica en México como la asistencia social y otros asuntos. El dis-
curso del presidente de México en esa sesion tiene la intervencion del sub-
secretario de SPPS; no obstante, para los fines de este estudio, se considero
Unicamente los mensajes emitidos por el presidente Lépez Obrador.

En México, diariamente durante casi 15 meses, ademas de la conferencia
del presidente de México por la manana, se realizaba una rueda de prensa por
la tarde, donde se mostraba el estado general del avance de los contagios en
este territorio, y eventualmente, se agregé el avance de la cobertura de vacu-
nacion. Ademas de dicha conferencia, el pais paso por cierres parciales a las
actividades econdmicas denominadas como no esenciales; adicionalmente,
conforme los riesgos se focalizaron en determinados estados, se paso a un es-
quema de semaforo, en el que cada estado del pais es catalogado en fase verde,
amarilla o roja, segtin la gravedad de su situacion por cantidad de contagios,
muertes y saturaciones hospitalarias (Gobierno de México). Pero, como indi-
ca Llano y Aguila (2020) dichas conferencias persiguen también incidir en la
opinion publica sobre la gestion del Gobierno de México, siendo éstas recur-
sos persuasivos para la gestién de confianza ante esta crisis sanitaria.

En el caso mexicano, el Presidente ha sido polémico en diversos momen-
tos, comenzando por explicar a la poblacién que con una imagen de un santo
podrian sentirse protegidos ante el coronavirus, sumado a su negativa a usar
cubre bocas, dejar de acudir a eventos que por tanto se hacian masivos y por
tener el respaldo del vocero de la pandemia al explicar que «la fuerza del pre-
sidente es moral, no de contagio». La comunicacion ha sido contradictoria,
por un lado, el presidente diciendo que esta bien abrazarse y que solo la mo-
ral nos protegera del COVID-19 mientras que por otro lado el subsecretario
de salud, habla sobre mantener distancia y tomar todas las medidas posibles
para evitar contagios. Dando como resultado a México como el 4° pais con
mayor numero de contagios (Badillo, 2020; Orus, 2021).

4. Marco teorico

4.1. Comunicacion Responsable

Las organizaciones publicas se enfrentan constantemente a desafios a través
de escenarios comunicativos. Cualquier institucion corre el riesgo de come-
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32 ter errores producidos por una comunicacion ineficaz o de brindar infor-
macion innecesaria en cada discurso emitido por un vocero no capacitado.
Estos errores pueden reproducirse a través de los medios de comunicacion
y generar principalmente efectos adversos en la opinion publica. El discurso
institucional de las figuras publicas se convierte entonces en una herramien-
ta estratégica que muestra la transparencia y honestidad de la institucion y
sus funcionarios, logrando asi, primero, la empatia y luego la legitimidad con
la ciudadania.

De acuerdo a Hernandez-Flores (2019) la Comunicacién Responsable es
un didlogo comprometido entre la organizacion y sus publicos, el cual se es-
pera que sea honesto, coherente con las acciones, y por tanto responsable,
para lo cual establece una gestién comprometida, no solo desde la marca, el
producto o el servicio que se presta, sino con todo lo que se comunica. Cuan-
do la organizacioén llega a este tipo de comunicacién, entonces y solo enton-
ces, logra una relacion de confianza, que asegura la armonia y participacion
del publico, generando una reputacion sostenida, incluso en situaciones
complejas de comunicacién publica.

En palabras de Davis (en Garcia-Marza, 2017: 274): «La sociedad otorga
legitimidad y poder a la empresa / institucién con base en su discurso y sus
acciones. A la larga, quienes no utilizan este poder de una manera que la
Sociedad considera responsable, tienden a perderlo». A partir de la revision
teorica y de los autores que se refieren a la comunicacion responsable, este
trabajo identifica caracteristicas que nos permiten revisar el discurso gu-
bernamental relacionado con los rasgos de esta perspectiva. Estas caracte-
risticas posteriormente dan fundamento a la metodologia utilizada para el
analisis de contenido de los discursos documentados: honestidad, empatia,
transparencia, interactividad y consistencia.

Figura 1: Comunicacion Responsable, subcampos, rasgos generales y complementarios.

Rasgos

Honestidad @ Subcampos Complementarios

Empatia @
Transparencia @

Interactividad €

Rasgos Generales de la Comunicacién Responsable

Consistencia ®

Fuente: elaboracién propia.
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Los rasgos mencionados de la CR son aplicables a diversos subcampos,
como se aprecia enlaFigura 1, entre ellos el dela Comunicacion Gubernamen-
tal y Politica que se explica a continuacion. Y también seran detallados en la
Tabla II del apartado metodoldgico.

4.2. Comunicacion Responsable Gubernamental y Politica

La pandemia por COVID-19 ha conllevado a que los gobierno planifiquen
estrategias mas encaminadas hacia una comunicacién responsable. La fina-
lidad de dichas estrategias se ha centrado en gran medida en difundir los
cursos de accién que se han aplicado en cada pais con base en sus propias
peculiaridades (Castillo-Esparcia et al., 2020; Pennycook et al., 2020). Como
concluyen diversos estudios, esto incluye la continua actualizacion de cam-
panas de salud publica y la emision de discursos para contrarrestar la incer-
tidumbre (Wilson, 2020; Wong y Jensen, 2020; Peters et al., 2020); al mismo
tiempo, y hasta cierto punto, a la fraccion politica contraria a la actual admi-
nistracion. Entonces, la Comunicaciéon Gubernamental y Politica se puede
presentar de diferentes formas y a través de multiples medios. Algunos de
los formatos mds comunes en la CRGP son los boletines y las conferencias
de prensa o los anuncios televisivos. En los tltimos anos, Internet y las redes
sociales han ganado fuerza como uno de los medios mas criticos para la co-
municacion gubernamental.

Brandao (citado en Layon, 2018: 54) afirma que la comunicacion guber-
namental puede entenderse como comunicacion publica ya que es un instru-
mento para la construccién de la agenda publica y la direccién de su trabajo
hacia la rendicion de cuentas, un estimulo para la participacion ciudadana
en las politicas adoptadas, y el reconocimiento de las acciones impulsadas en
el ambito politico, econdmico y social, en definitiva, la comunicacion guber-
namental promueve el debate publico.

Por otro lado, Canel y Sanders (en Meyenberg, 2015) definen este tipo de
comunicacion como el rol, la practica, los propdsitos y los logros que se lle-
van a cabo en nombre de una institucion publica, que son constituidos con
base en el consenso directo o indirecto del pueblo y se ponen en practica
para cumplir su voluntad. La comunicaciéon gubernamental se encuentre
adscrita al sector publico, evidentemente. Este hecho le hace enfrentar es-
cenarios comunicativos que la exponen a una amplia gama de audiencias:
empresas, prensa y medios, figuras y organismos internacionales, la socie-
dad civil organizada y ciudadanos en general. Junto a estas audiencias se
presentan situaciones que pueden poner en riesgo su legitimidad y por tanto
el fortalecimiento de las instituciones y el aparato gubernamental como con-
secuencia de una comunicacién improvisada.

La necesidad de una comunicacién estratégica se hace evidente cuan-
do, a causa de una declaracién desafortunada, basada en informacion falsa
o acompanada por una actitud poco empatica y evasiva, la opinién publica
sentencia a la autoridad gubernamental. Una imagen y reputacién danadas
tienen repercusiones negativas en el nivel de consenso que se da en una so-
ciedad y por tanto, en la relacién ciudadano-gobierno y el ejercicio de la ad-
ministracién publica. Villafane (2003) afirma que una buena reputacion es
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un efecto del cumplimiento de los compromisos de una organizacion con sus
publicos. Por tanto, es posible afirmar que comunicar responsablemente a la
ciudadania, tiene un rol importante en la legitimacion de la figura guberna-
mental, evitando lo mencionado previamente.

Asi, se reconoce por Comunicacion Responsable Gubernamental y Poli-
tica a todo proceso de comunicacion emitido por organismos o figuras gu-
bernamentales y de la clase politica que se reconoce honesto, congruente
con las acciones de la institucion y figura emisora, y que abona a los valores
democraticos de la sociedad en que se ejerce. En este sentido, el discurso
institucional de las figuras publicas se convierte en una herramienta estra-
tégica que tiene el potencial de dar cuenta de la transparencia, honestidad
y eficiencia gubernamental. Esta herramienta requiere estar sostenida por
una comunicacion responsable, que logre que la percepcién que tiene la ciu-
dadania sobre las instituciones publicas, sus representantes y sus acciones,
gane confianzay crezca su credibilidad para efecto del buen funcionamiento
y aplicacion de la gobernanza.

En sintonia Orozco y Ferré (2013: 5) expresan que la comunicacion res-
ponsable «permite una relacion mas estrecha y comprometida con los publi-
cos, donde la transparencia es la base del didlogo, dejando de lado anteriores
practicas de comunicacion unilateral». Bajo esta perspectiva, la comunica-
cion responsable gubernamental brinda la posibilidad de reconfigurar la re-
lacion gobernante-ciudadano mediante un efecto sostenido de comunicacion
publica que impacta todas las areas de relacion con los publicos. Siguiendo
esta linea, la perspectiva de CGPR propone los siguientes rasgos propios que
la caracterizan y que, aunados a los generales de la perspectiva, permiten
una mejor comprensién de su accionar:

« Participacion ciudadana: es la comunicacion publica inclusiva de todo
tipo de publicos, permite el didlogo, da voz y ayuda a la toma de deci-
siones. Por lo tanto, denota un alto grado de apertura gubernamental y
accesibilidad al publico que permite una retroalimentacion activa.

« Compromiso publico: el portavoz muestra prudencia y disposicion en lo
que comunica y responde al publico sobre sus dudas. Se requiere sensi-
bilidad a la necesidad de informacion del interlocutor o de la situacién.
Hablamos de un plan, no de una promesa y de acciones que refrendan
el discurso gubernamental.

» Legitimidad gubernamental: es la intencién del vocero de lograr, con
base en su discurso, la aprobacién del publico de acuerdo a la comuni-
cacion publica que emite y las acciones que ejerce en su ambito.

Considerando los antecedentes expuestos, surgen algunas interrogantes
como ¢Qué rasgos de Comunicacién Responsable se perciben en el discurso
de los mandatarios de Argentina, Costa Rica y México? ;Qué elementos de
Comunicacion Gubernamental Responsable fueron mas recurrentes ante el
inicio de la pandemia? ;Existe correspondencia entre el discurso inicial y los
elementos de comunicacion de los mandatarios en cuestion?
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5. Metodologia

Esta investigacién utiliza el paradigma cualitativo-descriptivo-transversal
que mediante la técnica de analisis de contenido combina la observacion y
produccién de los datos y la interpretacion o analisis de los mismos (Andréu,
2000). Por su parte, Lopez-Noguero (2002) afirma que toda comunicacion, es
decir, todo transporte de informacion y/o significado de un remitente a un re-
ceptor, controlado o no por el remitente, debe poder ser descrito y descifrado
mediante técnicas de analisis de contenido, el autor describe las actividades
de esta metodologia como la explicita sistematizacion del contenido de los
mensajes y la expresion de ese contenido con indicaciones cuantificables
0 no segun se decida. Todo ello para realizar deducciones légicas y justifi-
cables sobre la fuente (el emisor y su contexto) o los mensajes tomados en
consideracion.

Asi este estudio toma como unidades de anadlisis el primer discurso que
cada uno de los presidentes de Argentina, Costa Rica y México dirigido a sus
ciudadanos con relacién a la pandemia generada por la COVID-19. Los datos
generales de los discursos referidos se observan en la Tabla I.

Tabla I. Datos generales de unidades de analisis.

Figura Piblica Pais Discurso Acto publico Fecha
Alberto Fernandez Argentina Mensaje por Cadena Nacional del Conferencia 13 de marzo de 2020
presidente Alberto Fernandez ante de prensa
la emergencia por coronavirus
Carlos Alvarado Quesada Costa Rica Inicio de pandemia en Costa Rica Conferencia 9 de marzo de 2020
de prensa
Andrés Manuel Lopez México Version estenografica de la Conferencia de 28 de febrero de 2020
Obrador conferencia de prensa matutina prensa matutina

Fuente: elaboracidn propia.

Elinstrumento que se diseno para esta investigacion esta construido sobre
la base de la perspectiva de CR y sus rasgos. Dicho instrumento estd compues-
to por dos partes de andlisis. La primera se enfoca en la recuperacion de infor-
macién general sobre el discurso, comenzando por el titulo, canal de medios y
fecha en que se publicd, el nombre del presidente que pronuncio el discurso y
el acto publico en el que se pronuncio. La segunda parte se orienta a aspectos
de Comunicacion Responsable para verificar los fragmentos que evidencian
la misma, logrando una suma operativa (V/X) que se traduce en una valora-
cién general del mensaje con respecto a la perspectiva que se plantea.

Cabe senalar que este instrumento fue sometido a validacion por un con-
junto de ocho expertos, quienes calificaron la pertinencia de cada uno de los
puntos clave a evaluar en cada rasgo. Dichos expertos senalaron su acuerdo
con los elementos propuestos, y avalaron la escala propuesta para el mismo.
Esto se desarrolld a partir del indice de validez de contenido de Lashew, lo
que llevo a conservar solo los elementos que obtuvieron un puntaje de 0,85.
Con ello, se concreto la ficha de observacion y los parametros de referencia
para este estudio.
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36 Tabla II. Resumen de elementos que fueron observados en cada rasgo de Comunicacion Responsable
de los discursos analizados.

Rasgos

Elementos base para identificar

Honestidad

Se refiere a la posibilidad de verificar lo que comunica una organizacion a través de datos e informacion
oficial, asi como las referencias proporcionadas en su discurso y que se pueden verificar.

Esta caracteristica implica mostrar respeto por la audiencia al considerar su contexto y necesidades
especificas en el momento en que se expresa el discurso organizacional.

Compartir toda la informacién necesaria sobre lo que hace la organizacion y cémo lo hace en virtud de
construir una percepcion positiva y solida ante sus publicos.

Se refiere a que la comunicacion dialdgica en la organizacion no es la Unica que aporta, sino que también
cuenta la retroalimentacion que recibe de sus audiencias para hacer los cambios necesarios.

Consiste en mantener un discurso institucional coherente, que tiene como base de lo que se comunica,
los valores organizacionales aunado al comportamiento de sus lideres y miembros.

Participacion ciudadana La comunicacion publica es inclusiva con todo tipo de publico, permite el didlogo, aporta voz y auxilia

a la toma de decisiones por lo que denota alto grado de apertura y accesibilidad con los publicos, esto
incluye invitaciones claras a ser parte activa.

Compromiso publico

El vocero muestra prudencia y disposicion en lo que comunica y en lo que responde a los publicos sobre
sus dudas. Se requiere sensibilidad ante la necesidad de informacion del interlocutor o la situacion.

Es la intencidn del vocero por lograr, con base en su discurso, aprobacion de los publicos como resultado
de la comunicacion publica que emite.

Fuente: elaboracién propia.

Para la valoracion de cada discurso, se establecieron intervalos que per-
miten el nivel de CR que la figura publica transmitio. La escala propuesta es
la siguiente y parte de la presencia positiva del rasgo analizado: Altamente
Responsable, 6-8 rasgos; Medianamente Responsable, 3-5 rasgos; Poco res-
ponsable, 1-2; Nada responsable, 0 rasgos. Acercandonos a un andlisis mas
profundo de la comunicacion institucional-gubernamental y los portavoces
como herramienta para el discurso publico. Ademas, se identificaron los
fragmentos del discurso que se referia concretamente al COVID-19 y las me-
didas sanitarias que cada gobierno implementaria.

El andlisis de contenido de los discursos se realizé durante los meses de
abril y mayo de 2020. Para ello, se recuperd la version en texto de cada men-
saje en los sitios web oficiales de cada gobierno. Luego, se revisé de forma
detallada cada documento, de manera que se identificaron los fragmentos
que se referian al COVID-19. Paralelamente, se capacité a tres codificadores
con dos discursos similares que emitieron presidentes de la regién, para que
identificaran los rasgos de CRy de CR Gubernamental y Politica. Una vez que,
se lograron codificaciones similares, se procedit ahora si a la observacion de
las unidades de investigacion.

Es importante mencionar que cada uno de los discursos fue sometido a
valoracion de los rasgos en dos ocasiones, con el fin de corroborar dicha va-
loracion y darles mayor validez.
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6. Resultados

En este apartado, se muestra una sintesis de los fragmentos de los discursos
observados de cada pais, asociados a los rasgos tanto de comunicacién res-
ponsable como a los que atafien a la comunicacion gubernamental respon-
sable. Posteriormente, se muestra un condensado de los resultados de los
tres paises.

En cuanto al presidente de Argentina, se observo que el discurso emitido
por parte del mandatario logra informar a la poblacién sobre las medidas
que el gobierno argentino tomara para hacer frente a la crisis sanitaria que
comienza —6 de los 8 rasgos. A pesar de ser un discurso en gran proporcion
alineado alos rasgos de CR. No obstante, dado el canal en el que este mensaje
se publico, un soporte digital unidireccional, hay nula interaccién entre los
receptores y el emisor. La Tabla III concentra algunos de los principales men-
sajes ubicados y su asociacion con los rasgos.

Tabla III. Analisis de discurso del presidente de Argentina.

Rasgos de comunicacion responsable

Observaciones

Honestidad
\

Existe honestidad en el comunicado del
mandatario debido a que en el mismo
explica las medidas que su gobierno
implementara para contrarrestar la
problematica de la pandemia.

Querido pueblo argentino, voy a compartir con ustedes
informacion importante sobre el coronavirus. Ayer la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), declard al brote

del nuevo coronavirus como una pandemia, luego de que el
nimero de personas infectadas a nivel global superara los
118.000 distribuidas hasta ese momento en 110 paises.
Quiero que sepan qué es lo que estamos haciendo para dar
respuesta al avance de este virus que se extiende cada dia en
todo el mundo.

Empatia
Y

El mandatario en todo momento se dirige a
la poblacion de manera respetuosa.

El Estado esta presente y va a acompaiar a todos,
especialmente a nuestros mayores de 65 anos, en quienes
mayor impacto tiene el virus. A ellos les pedimos que eviten
los lugares concurridos y el contacto con personas que hayan
estado en paises de transmision en los Gltimos 14 dias o con
personas que presenten sintomas respiratorios. Le pido a cada
ciudadanay a cada ciudadano que también tomen las medidas
de prevencidn que estamos y estaremos difundiendo.

Interactividad
X

No existe ninguna interaccion entre los
lectores del comunicado ni el medio por el
cual fue publicado.

Consistencia
v

En situaciones de alarma generalizada es imprescindible el rol
del Estado para prevenir, tranquilizar y brindar proteccion a la
poblacion.

No existe ninguna contradiccion en el
comunicado emitido por el mandatario, el
caracter institucional del comunicado se
mantiene en todo momento.

Participacion
ciudadana
\%

La realidad es que esta pandemia nos convoca como sociedad.
Nos convoca al Estado Nacional, a cada provincia, a cada
municipio. A cada unoy a cada una.

Durante su comunicado, el mandatario
menciona constantemente la importancia
del apoyo de la poblacion en la lucha por
reducir el nimero de contagios el pais.

Compromiso publico
X
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Rasgos de comunicacion responsable

Observaciones

Pro-Legitimidad
gubernamental
v

Atravesamos dificultades. Vamos a seguir monitoreando al
instante la evolucion de esta pandemia para actualizar y tomar
las medidas que hagan falta. Somos la Argentina. Un pais
unido en el que cada uno debe comprometerse con los demas
y todos con cada uno, empezando por el Estado. Un pais unido
en el que comprendemos que lo que le pasa al otro nos afecta
a todos.

El mandatario reitera el compromiso de su
gobierno con la poblacion.

Transparencia
v

Por eso, dicté un Decreto de Necesidad y Urgencia que amplia
la emergencia publica en materia sanitaria. Le da facultades
de accion y prevencion a distintos ministerios. Entre ellas,
evitar el desabastecimiento y fijar precios maximos para
alcohol en gel, barbijos y otros insumos criticos. También
permite disponer la suspension preventiva de espectaculos y
el cierre de espacios publicos. Este Decreto suspende por 30

Lo explicado en el comunicado sobre el
Decreto de Necesidad y Urgencia se puede
corroborar en el sitio web del gobierno del
pais.

Donde se detalla a fondo lo mencionado por
el mandatario en su comunicado.

dias los vuelos provenientes de Europa, Estados Unidos, Corea
del Sur, Japon, China e Iran. En el marco de esta restriccion,
dispone que se implementaran medidas para facilitar el
regreso desde dichos paises de los residentes en la Argentina.
Dispone también el aislamiento obligatorio durante 14 dias en
cuatro casos: De aquellas personas con diagndstico confirmado
de Coronavirus. De aquellas personas consideradas «casos
sospechosos», es decir, personas que tienen fiebre, y uno o
mas de los siguientes sintomas respiratorios: tos, dolor de
garganta o dificultad para respirar, y que ademas, en los Ultimos
dias, hayan estado en zonas afectadas o en contacto con casos
sospechosos como los anteriores. Las personas que hayan
ingresado a la Argentina en los Gltimos 14 dias, provenientes de
paises afectados que mencioné anteriormente. Es importante
que comprendamos que este aislamiento preventivo resulta
esencial para reducir todo lo posible la propagacion del virus.
Confirmados o probables de Coronavirus.

Suma: 6/8 Valoracion final: Altamente Responsable

Fuente: elaboracién propia.

En cuanto al mensaje emitido por el presidente de Costa Rica, se aprecié
que la comunicacion que difundié cumple con 7 de los 8 rasgos de comunica-
cién responsable evaluados. Como en el caso de Argentina, la interactividad
fue el tnico elemento que no estuvo presente dentro del discurso. Igualmen-
te, sobresale que su emision se vio fortalecida porla insercién de datos duros
que hicieran de su pronunciamiento un acto publico contundente —consulte
la Tabla IV, para precisar sobre este observacion.

Tabla IV. Analisis de discurso del presidente de Costa Rica.

Rasgos de comunicacion responsable Observaciones

La informacion puede ser verificada en
distintas estadisticas y portales. Las
estadisticas del Coronavirus COVID-19
Global Cases by the Center for Systems
Science and Engineering (CSSE) at Johns
Hopkins University (JHU) tienen un control
global de todos los casos, en donde se
detallan el nimero de nuevos casos por pais
desde el inicio de la pandemia en cada
region.

Honestidad «Como saben, el ultimo reporte que tenemos en relacion al

v conocido coronavirus o COVID-19 indica que hay registrados
9 casos en nuestro pais, ademas de una serie de casos
sospechosos que hoy estan siendo analizados y otros 35 que
fueron ya descartados, a partir de los analisis».
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Rasgos de comunicacion responsable

Observaciones

Honestidad «(...) la principal recomendacion, la forma en que todas y todos  Las recomendaciones que hace el

v nos podemos proteger frente a la situacion del coronavirus es  presidente a la poblacién de Costa Rica
una recomendacioén de higiene y lavado de manos, constante, estan basadas en el Pandemia Mundial
esa es la principal recomendacion para protegernos, proteger ~ COVID-19 - Plan de Respuestas Estratégica
a nuestros seres queridos y proteger también a nuestros de la OMS y en todas las recomendaciones
compaferos y companeras de espacios de trabajo y demas. que el organismo y su director han hecho
Higiene y constante lavado de manos». desde el comienzo de la pandemia.
«(...) muy importante decirle a la ciudadania que la nifiez, los La declaracion del presidente esta
nifos y nifas, no estan dentro de los grupos de riesgo, es muy  fundamentada en los Protocolos de
importante para la tranquilidad, si pueden contraer el virus, eso  Evaluacion de Factores de Riesgo de
hay que decirlo, pueden contagiarlo, pero no estan dentro de Enfermedad por el COVID-19 de la OMS
los grupos de riesgo».

Empatia «(...) esa es la principal recomendacion para protegernos, Con esta declaracion, el presidente recalca

v proteger a nuestros seres queridos y proteger también a laimportancia de cuidar no solo de uno

nuestros compaferos y compaferas de espacios de trabajo y
demas».

mismo, sino también de todas las personas
que rodean las diferentes esferas de la vida
social.

«(...) hay que ver esta situacién ocurre de manera concomitante
con un periodo de sequia que ha tenido afectacion en varias
regiones o varias zonas por el abastecimiento de agua, lo

cual ha hecho que nos empleemos a fondo para poder llevar
suministro de agua a esas comunidades».

Derivado de la situacion de sequia y escasez
de agua en algunas regiones del pais, el
gobierno de Costa Rica se ha movilizado para
garantizar el acceso del vital liquido a toda

la poblacion en estos momentos en donde el
lavado de manos puede salvar vidas.

«(...) lo que estamos haciendo es siendo muy cuidadosos como
pais y sociedad con estas medidas para protegernos mejory
para atenuar y generar mitigacion de este fenomeno».

A través de las medidas implementadas,
el mandatario costarricense busca que la
poblacion esté segura y que los efectos
del COVID-19y los que se deriven de la
pandemia sean lo menos agresivos para
todas y todos.

Interactividad
X

Consistencia
Y

«(...) es decir, en la medida permanecer en sus hogares, esto
como medidas y repito de prevencion, es para cuidarnos, no
es para que generemos una sensacion de panico en la
poblacion».

Durante todo el discurso, Carlos Alvarado
estuvo haciendo énfasis en los cuidados y el
resguardo en casa.

Participacion
ciudadana
v

«(...) lo estamos atendiendo con toda la seriedad, con toda la
precaucion y llamado a la ciudadania hacer lo mismo, lavado
de manos, higiene, insistir mucho en eso».

Carlos Alvarado hace el llamado a la
sociedad a seguir los protocolos de
prevencion.

Compromiso publico
Vv

«(...) es para cuidarnos, no es para que generemos una
sensacion de panico en la poblacidn, no, al contrario, lo que
estamos haciendo es siendo muy cuidadosos como pais y
sociedad con estas medidas para protegernos mejor y para
atenuar y generar mitigacion de este fenomeno».

Carlos Alvarado hace énfasis en que las
medidas que se estan tomando no son con
un fin de alterar a la sociedad, al contrario,
sino de cuidado en conjunto.

Pro-Legitimidad
gubernamental
\%

«(...) agradecerle los medios de comunicacion también

que puedan compartir esto con las personas con las y los
costarricenses, asi como las medidas adicionales que el dia
de hoy estamos anunciando y dandole seguimiento a este
tema porque dependiendo de su evolucion se podran anunciar
nuevas medidas. Muchas gracias a todas y a todos. Muchas
gracias sefior presidente».

Al final de su discurso Carlos Alvarado
agradece a quienes estan escuchandolo y en
general a la sociedad, haciendo saber que es
un trabajo en conjunto, no solo del gobierno
sino de la sociedad costarricense.

Transparencia
\%

«Pero el mensaje se sintetiza en que hoy, como pais, en
nuestro sistema de salud, que es robusto, que nos permite
identificar los casos, descartar otros o identificar rapidamente
aquellos que estan bajo sospecha, tenemos que todas y todos
protegernos».

Carlos Alvaro Quesada sefiala que el
sistema de salud de Costa Rica es eficiente,
informacién que se sostiene gracias a
diversos rankings de sistemas de salud
mundiales; uno de ellos de los mas recientes
es el Indice de Eficiencia de los Sistemas

de Salud del Mundo 2018 de Bloomberg, en
donde logrd posicionarse en el lugar 21 a
nivel global.
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40 Rasgos de comunicacién responsable

Observaciones

Transparencia
v

«Es un fenomeno que esta haciendo un fenémeno global, es
decir, inicio en China en Asia, se ha trasladado a Europa, a
los Estados Unidos y ahora esta llegando a América Latina,
y lo estamos atendiendo con toda la seriedad, con toda la
precaucion y llamado a la ciudadania hacer lo mismo».

El presidente de Costa Rica esta
compartiendo con los costarricenses que su
gobierno atiende la pandemia de COVID-19
de manera efectiva y que son capaces de
controlar la situacion, lo que puede dejarlos
mas tranquilos, y pide que ellos como
ciudadanos hagan lo mismo.

Suma: 7/8

Valoracion final: Altamente Responsable

Fuente: elaboracién propia.

Tabla V. Analisis de discurso del presidente de México.

Rasgos de comunicacion responsable

Observaciones

Honestidad
Vv

Interlocutor: ¢Cuando y a qué hora son los informes?

Andrés Manuel Lopez Obrador: «Hoy, mafana, pasado manana,
todos los dias, 9:00 de la noche. Técnico, cientifico, para que no
haya distorsiones, que la gente tenga la informacion, garantizar
el derecho a la informacién. Y transmitirlo en vivo, asi, igual, se

transmite a las 9:00 de la noche».

A partir del 1 marzo de 2020 y hasta la
actualidad, el Gobierno de México publica
en su portal web, el Informe Técnico

Diario COVID México las cifras oficiales

de contagios, defunciones y otros datos
estadistico-cientificos complementarios
del desarrollo de la pandemia en el pais.
Simultaneamente se empezo a trasmitir, via
redes sociales de la Secretaria de Salud,

las conferencias de prensa vespertinas
dedicadas a la actualizacion de datos COVID.

Empatia
X

Interlocutora: «Buenos dias, presidente (...). La primera
pregunta es: ¢tienen pensado hacer alguna campana en
medios de comunicacion que se informe de cuales son las
precauciones que se tienen que tener en este caso?, scuando
iniciaria y como se informaria a la sociedad?».

Andrés Manuel Lopez Obrador: «Ya se tiene un boletin, ¢por qué
no informas? Y vamos a intensificar la informacion, hacer mas
especificos para que todos tengamos la informacion y que se
difunda, porque ya llevamos informando como dos meses, pero
se va a seguir y ahora con mas precision, exactitud».

La primera respuesta del presidente es «Ya
se tiene un boletin, ¢por qué no informas?» y
por lo que no muestra respeto al trabajo de
la periodista ni a su pregunta que atiende a
la necesidad de la ciudadania.

Interactividad
\%

«Vamos también de manera breve a informar sobre una
nueva subasta y posteriormente ya abrimos para preguntas y
respuestas».

«Es importante tu pregunta para informarle a todos los
mexicanos sobre esta situacion».

En el acto publico se dedicd un espacio
para atender una ronda de preguntas y
respuestas. Existio, por tanto, un ejercicio
dialdgico.

Consistencia
X

«Nosotros siempre denunciamos estas operaciones que se
hicieron en los Ultimos afos, en este caso fue en el sexenio de
Vicente Fox».

«Algo parecido sucedio después del fraude del 2006, quienes
habian ayudado en el fraude que eran, en ese entonces,
representantes del sector empresarial, recibieron Aeroméxico;
0 sea, en un sexenio entregaron mexicana y en el otro sexenio
Aeromeéxico. Se enojan mucho, porque hablo de estas cosas,
pero ni modo que nos olvidemos como se dieron estas
privatizaciones».

El presidente remite a acciones realizadas
en el pasado por ély su equipo politico en
denuncia a hechos especificos que van en
contra de sus principios ideoldgicos.

Participacion
ciudadana
v

«Se estan ordenando los padrones para darlos a conocer, lo
mas pronto posible. Y en esto, como en todo, pedirle a la gente
que nos ayude. Ahora la vida publica es cada vez mas publica.
Estamos todos participando, todos estamos ayudando, donde
hay desvios de inmediato se sabe, donde alguien anda en
malos pasos».

El presidente Lopez Obrador menciona que
los proyectos y programas de su gobierno
toman en cuenta la participacion de
diferentes sectores de la poblacion.
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Rasgos de comunicacion responsable

Observaciones

Compromiso publico
\%

«Y estamos preparados, eso es lo primero. Lo segundo es que
no se trata, segun los diagndsticos técnicos, médicos y me
gustaria que sobre eso ahondaran, tanto Hugo Lopez-Gatell

y también el doctor Jorge Alcocer —que lo considero una
eminencia médica, Premio Nacional de Ciencias-y quiero que
se explique con precision sobre la gravedad del coronavirus.
Eso es lo segundo, porque no es, repito, segun la informacion
que se tiene, algo terrible, fatal, ni siquiera es equivalente a la
influenza, para que todos los que estan escuchando tengamos
esta informacion. Y lo tercero es de que vamos a estar
constantemente informando, como lo hemos venido haciendo,
diario se va a estar informando. El doctor Hugo Lopez-Gatell
va a estar constantemente informando para evitar, lo digo con
toda claridad, que haya amarillismo, que no haya exageraciones
para que haya una psicosis de miedo, de temor, porque hay
quienes no actuan con ética y vuelan, quienes no informan con
objetividad. Entonces, decirle a la gente: serenos, tranquilos,
tenemos capacidad para enfrentar esta situacion. Esos tres
elementos».

«Miren, también, también que se tome en cuenta algo. Si hay
una enfermedad, no solo ésta, cualquiera, y se tiene atencion
médica y se tienen las medicinas, si no hay descuido ante
cualquier enfermedad, la gente sale adelante, la medicina ha
avanzado mucho. Bueno, yo padeci un infarto, me atendieron
pronto y bien, y miren, aqui estoy. Vamos a seguir adelante».

Durante el discurso se manejo bien el

tema del coronavirus pues se habld de su
origen, de sus causas, sintomas de los casos
registrados, asi como, de los controlados

en México; ademas, de que; se anunciaron
algunas de las posibles medidas a
implementar para su prevencion como lo fue
el lavado de manos en un principio.

Sin embargo, es en la parte de las preguntas
realizadas al presidente donde se pierde la
credulidad de las palabras de los expertos
pues se minimiza la gravedad del virus.

Pro-Legitimidad
gubernamental
v

«Muy buenos dias, tardes, pero ya estamos terminando la
semana. Vamos a informar ampliamente y vamos también a
dar a conocer la informacion que tenemos sobre el coronavirus,
quedamos ayer en informarles. Esta con nosotros el secretario
de Salud, el subsecretario. Y vamos también a informar sobre
el avance del programa a la pension a adultos mayores y la
pensidn a nifas, nifos con discapacidad. Son los dos temas,
vamos a procurar desahogarlos lo mas pronto posible para que
haya tiempo a preguntas, a respuestas ...vamos a dar la palabra
al doctor Hugo Lopez-Gatell para que nos informe sobre la
situacion que prevalece en cuanto a lo del coronavirus».

El presidente marca las pautas de la
mananera de manera que involucra a

los sujetos «especializados y expertos

en la materia» que en este caso son: el
secretario de salud, Jorge Alcocer Varela y el
subsecretario de prevencion y promocion de
la salud, Hugo Lopez Gatell.

Con su participacion se hace referencia al
adecuado funcionamiento de los sistemas
de gobierno, es preciso sefalar que; el
analisis, solo se centra en diseminar el
discurso, por tanto, no se pueden evaluar las
acciones posteriores y actuales a este.

Transparencia

«Ya hablamos de que tengamos confianza en las instituciones,

Con esas palabras el presidente termina

v se va a estar informando, que esto es muy importante, que se  su discurso e intenta generar confianza 'y
tenga toda informacion, no ocultar nada, transparentar todo, y  disipar dudas en la ciudadania con respecto
que vayamos todos aprendiendo, siempre se aprende». al manejo del coronavirus.

Suma: 6/8 Valoracion final: Altamente Responsable

Fuente: elaboracidn propia.

También se evalud en este trabajo el discurso del presidente de México.

En este caso, la comunicaciéon cumple con 6 de los 8 rasgos evaluados —ob-
serve la Tabla V para mayor informacién. Aun cuando existen rasgos posi-
tivos, éstos son opacados por la empatia demostrada por el presidente con
respecto a sus interlocutores, al mostrar una actitud un tanto increpante. Asi
como la inconsistencia de determinados mensajes, pues centra una parte de
sus respuestas en remitir a acciones pasadas, que no necesariamente estan
asociadas con la problematica de interés.

Mas Poder Local
ISSN: 2172-0223
Octubre 2021
Nimero 46, pp. 25-48

Melva G. Navarro Sequeira
Paola E. Rivera-Salas
Hilda G. Hernandez Flores

Aproximacion desde la Comunicacion Responsable
Gubernamental y Politica al discurso de los lideres
latinoamericanos al inicio de la pandemia COVID-19.



42

Finalmente, en la Tabla VI se presenta un resumen de las caracteristicas
de la Comunicacion Responsable de los discursos analizados con el fin de
facilitar la comprension de los resultados globales. El numero 1 se asigno a
los casos en los que la caracteristica estaba presente en el discurso, mientras
que el numero O se asigno a los casos en los que faltaba. Como es evidente,
considerando los tres discursos analizados, todos los casos presentan Co-
municacion Altamente Responsable, aunque ninguno de ellos cumple ple-
namente con todas las caracteristicas propuestas en el instrumento. Adicio-
nalmente, la interactividad es el rasgo que menos se percibe en los textos
analizados, a excepcién del caso del discurso del presidente de México. Otra
area de oportunidad que se identifico con esta revision es el compromiso pu-
blico. El discurso del presidente de Argentina no incluy6 elementos suficien-
tes para cubrir esta caracteristica.

Tabla VI. Resumen de items de Comunicacion Responsable de los discursos analizados.

Variable de interés Rasgo Discurso - Pais l::f;‘::;?
Argentina Costa Rica México
Comunicacion Honestidad 1 1 1 3
Responsable Empatia 1 1 0 )
Transparencia 1 1 1 3
Interactividad 0 0 1 1
Consistencia 1 1 0 2
Comunicacion Participacion ciudadana 1 1 1 3
gi;ﬂ?;:ﬁwb;i tal Compromiso publico 0 1 1 2
Legitimidad gubernamental 1 1 1 3
Total 6 7 6

Fuente: elaboracidn propia.

Por otro lado, en cuanto al comportamiento de las personas en la crisis sa-
nitaria que debe llevar a cabo, sobresale que los discursos analizados se cen-
tran en introducir el concepto del virus, las formas de contagio y las medidas
sanitarias que los connacionales deben llevar a cabo para prevenir contraer
la enfermedad, tomando como parametro las indicaciones emitidas por la
Organizacion Mundial de la Salud.

Para el caso de México, el presidente Lopez Obrador direcciono también
su discurso en presentar a los expertos que daran informacién publica a los
ciudadanos. Estos elementos se expresan en la Tabla VII.
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43 Tabla VII. Resumen de fragmentos de los discursos analizados sobre la COVID-19 en cuanto a concep-

tos sanitarios.
Pais Concepto del virus Formas de contagio Medidas sanitarias
Argentina  Ayer la Organizacion Mundial [...] Evitar el desabastecimiento y fijar precios

De La Salud (OMS), declard al
brote del nuevo coronavirus
como una pandemia, luego
de que el nimero de
personas infectadas a nivel
global superara los 118.000
distribuidas hasta ese
momento en 110 paises.

maximos para alcohol en gel, barbijos y otros
insumos criticos.

También permite disponer la suspension
preventiva de espectaculos y el cierre de espacios
publicos. Este Decreto suspende por 30 dias los
vuelos provenientes de Europa, Estados Unidos,
Corea del Sur, Japon, China e Iran.

Aislamiento obligatorio durante 14 dias en cuatro
casos:

- De aquellas personas con diagnostico confirmado

de coronavirus.

- De aquellas personas consideradas «casos

sospechosos», es decir, personas que tienen
fiebre, y uno o mas de los siguientes sintomas
respiratorios: tos, dolor de garganta o dificultad
para respirar, y que ademas, en los dltimos dias,
hayan estado en zonas afectadas o en contacto
con casos confirmados o probables de coronavirus.

- Las personas que hayan estado en contacto

estrecho con los casos confirmados o casos
sospechosos como los anteriores.

- Las personas que hayan ingresado a la Argentina

en los ultimos 14 dias, provenientes de paises
afectados que mencioné anteriormente.

La recomendacion general es:

lavarse las manos con jabon regularmente,

toser o estornudar cubriéndose la boca con el
pliegue del codo, ventilar los ambientes y limpiar
la superficie y los objetos que se usan con
frecuencia.

Costa Rica

Que es un fenomeno Insistir en el lavado de manos,
que se esta haciendo un insistir en la higiene, insistir en
fendmeno global, es decir el protocolo del estornudo para
inicié en China en Asia, se cubrirnos con esta parte de la

ha trasladado a Europa, a los  ropa, también si hay personas que
Estados Unidos y ahoraestd  tienen sintomas, permanecer en
llegando América Latina, y sus hogares no ir a lugares abiertos
lo estamos atendiendo con para poder simplemente contagiar.
toda la seriedad, con toda

la precaucion y llamado a la

ciudadania hacer lo mismo.

No llevarnos la mano a la cara, principalmen-

te a los ojos, la nariz y la boca, estar lavando

las manos constantemente e igual con las
recomendaciones siempre a la hora de preparar
alimentos o después de ir al servicio, eso es clave,
también lo importante es proteger y resguardar a
las personas que estan dentro de los grupos de
riesgo; algo que se referira el sefor ministro de
salud.

El sector publico todos los puestos de trabajo que
son teletrabajables, si insta al sector privado a
adoptar también estas medidas.

Se esta girando un decreto, para que eventos
masivos sean suspendidos hasta nuevo aviso.

México

No es, repito, segln la
informacion que se tiene,
algo terrible, fatal, ni siquiera
es equivalente a la influenza,
para que todos los que estan
escuchando tengamos esta
informacion.

Fuente: elaboracidn propia con base en los discursos de los presidentes.
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Asi, se aprecia que el contenido en relacidn ante la pandemia que estaba
siendo declarada en marzo de 2020, tiene diferentes estructura, contenido y
profundidad en cada caso estudiado. De ser visto en estos términos, la comu-
nicacion emitida por el presidente de Costa Rica es el discurso mas completo
en término de informacion sanitaria y para los casos de Argentina y México,
los discursos no abordaron en su totalidad los minimos conceptos sanitarios
en torno a la pandemia.

7. Discusion y conclusion

Considerando que la variable de interés es la Comunicacién Responsable, en
todos los casos observados, al menos en cuanto a estos discursos que el eje-
cutivo de los paises de interés difundieron a sus gobernados, el nivel de CR
se visualiza como altamente responsable. Esto ayuda a ganar legitimidad a
los gobiernos, como lo menciona Davis (en Garcia-Marza 2017), sobre todo,
en aquel momento en que habia tanta expectativa acerca de la pandemia y
de como el aparato gubernamental se enfrento a la situacién. Entonces, para
estos paises se aprecia un buen inicio del manejo comunicativo de esta crisis
sanitaria.

Hay que senalar que, a pesar de que se observan casi todos los rasgos de
CR presentes en los textos discursivos analizados, hay elementos del modelo
de Hernandez-Flores (2019) como la interactividad, compromiso publico la
empatiayla consistencia que son areas de oportunidad para los mandatarios
y sus gabinetes de comunicacion. Es necesario cubrir en mayor grado estos
rasgos, pues denotan como el emisor se expresa con respeto y tolerancia ha-
cia su audiencia, al tiempo que conserva un tono institucional coherente con
los valores propios de su gestion y la de nacidén que gobiernan.

Este mensaje inicial de los jefes de estado sobre la incursion de la pan-
demia en el espacio geografico de su nacion es una forma de direccionar la
construccion de la agenda publica, asi como de dar a conocer las acciones
que se llevarian a cabo, en un momento en que la situacion se tornaba incier-
ta para los ciudadanos y que buscaban en sus lideres cierto confort ante los
eventos que estaban por venir, y que son motivo de debate publico. Estas son
funciones que tiene la comunicacién gubernamental de acuerdo con Bran-
dao (citado en Layon, 2018), y que estan presentes en estos discursos.

Asimismo, el rasgo que menos fue atendido fue el de compromiso publico,
es decir, la prudencia con la que los mandatarios se comunicaron en estos
discursos. Esta es un area de oportunidad muy importante a considerar, ya
que ante la situacién de emergencia que se vivia, que es indispensable ma-
nejar frases que no solo contribuyan a la buena imagen del emisor (Villafafie,
2003), si no que dejen ver que hay un gobierno sensible a las necesidades de
sus conciudadanos y que tiene cursos de accion para solventar el problema.
Todo esto, fortalece la relacion con los publicos, que mas adelante, emitiran
un voto (Orozco y Ferré, 2013).
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Igualmente, parece significativo que se hayan dado a conocer medidas sa-
nitarias e informacién general sobre el virus, asi como las estrategias que los
propios gobiernos ejecutarian en su propio territorio. Este tipo de practicas,
de parte de los estados y sus mandatarios, ayudan a contrastar el clima de
desinformacion e incertidumbre que se genero a partir de una gran cantidad
de piezas comunicativas que se publicaron primordialmente en espacios di-
gitales (Hurtado, 2020; Pennycook et al., 2020). De tal forma que, la informa-
cion debe ser suficiente para sus receptores, situacion que se sugiere como
una futura investigacion alrededor de este tema.

Esta investigacion se centrd en revisar las comunicaciones que hicieron
los mandatarios de las naciones citadas, en torno a la pandemia originada
por la COVID-19. Para evaluar con mayor incidencia los rasgos de la CR, ha-
bra que trabajar en la percepcién que tuvieron los receptores sobre estos
mensajes, a partir de la misma perspectiva teorica, para asi tener una vision
completa del proceso comunicativo y de la interactividad con los ciudada-
nos que se ve ausente en el inicio de la pandemia. Por otra parte, se puede
profundizar aun mas en el andlisis, si se consideran todos los discursos o
una muestra representativa de ellos, a lo largo de toda la pandemia, también
se debe considerar la recepcion de los mensajes segun el tipo de emisor, e
incluso, si se indaga en las notas periodisticas los fragmentos de discurso o
los puntos que fueron retomados por la prensa de cada pais. Estas son tareas
que, sin duda, vale la pena que sean abordadas en futuras investigaciones.
Del mismo modo, es preciso resaltar que el primer discurso de los manda-
tarios en estudio fue encontrado como Altamente Responsable, sin que esto
signifique correspondencia entre este (discurso) y otros elementos de comu-
nicacién como el acato de las propias acciones solicitadas a sus gobernados.

En esta etapa de incertidumbre, es fundamental que los gobiernos pro-
muevan un entorno mas estable. Sin duda, los discursos que los jefes de Es-
tado emiten a sus ciudadanos son un medio para contrarrestar la situacion
actual. Si bien los discursos analizados alcanzan un alto nivel de Comunica-
cion Responsable, sera necesario proponer a los presidentes y sus portavo-
ces buscar la interacciéon con la ciudadania. De esta forma, se retroalimenta
el proceso de comunicacion y se escucha la opinion del publico. Siendo este
un elemento fundamental, no solo para permanecer en el poder, sino para
atender las necesidades de los gobernados y legitimar los procesos y activi-
dades gubernamentales.

Finalmente, las autoras consideran que la Comunicacion Responsable
debe ser una practica obligada, no solo en los discursos, sino también en los
mensajes que diariamente emiten los actores politicos que supervisan las
organizaciones politicas, y que tienen una gran influencia en la opinion pu-
blica, no solo a través de su discurso, si no de las acciones que lo refrendan.
Asi lograr una préctica responsable de comunicacién gubernamental sera
vital para la legitimidad de quienes gobiernan y sus intuiciones, logrando a
través de ello un didlogo més honesto e interactivo con los ciudadanos en
pro de los entornos complejos que actualmente se viven y que requieren la
actuacién y comunicacion pertinente de todos.
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Resumen

La difusion de los escandalos politicos en la esfera publica utiliza géneros periodisticos
para mostrar a la ciudadania a los actores politicos en contextos de crisis. El presente
estudio focaliza el reportaje «La casa blanca de Enrique Pena Nieto», desde la perspectiva
de los Estudios Criticos del Discurso, con base en los aportes de la teoria del escandalo
politico (Thompson) y la argumentacion practica (Toulmin), con el propdsito de revelar
las estructuras discursivas que sirvieron de sustento al género periodistico de investi-
gacion en la construccion del contenido del reportaje transmedia dado a conocer en los
medios de comunicacion de México. Los hallazgos del trabajo ofrecen un conjunto de
articulaciones argumentativas que orientan a los receptores a modelar cognitivamente
la representacién de la responsabilidad del Ejecutivo Federal en el uso inadecuado de la
funcion publica. Asimismo, se establecen las directrices explicativas y comprensivas que
el analisis critico y la teoria de la argumentacion ofrecen para dar cuenta de los mecanis-
mos de configuracién del reportaje online como género periodistico y medio de informa-
cién a la opinién publica.

Palabras clave
Escéndalo politico; discurso; argumentacion; reportaje transmedia; medios.

Abstract

The dissemination of political scandals in the public sphere uses journalistic genres, before the
citizens, to show the political actors in their crisis contexts. This study focuses on the report «The
White House of Enrique Peria Nieto», from the perspective of Critical Discourse Studies, hased on
the contributions of political scandal “s theory (Thompson) and practical argumentation (Toulmin),
and with the purpose of revealing the discursive structures that supported the research journalistic
genre in the construction of report s transmedia content, released in the Mexican media. The fin-
dings of this work offer a set of argumentative articulations that guide the recipients to cognitively
shape the representation of the Federal Executive ' s responsibility in the inappropriate use of the
public function. Likewise, the explanatory and comprehensive guidelines that critical analysis and
argumentation theory provide -in order to explain the configuration mechanisms of online repor-
ting as a journalistic genre and information means to public opinion- are established.

Keywords
Political scandal; discourse; argumentation, transmedia report; media.
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1. Introduccion

En el escenario de los procesos politicos y las confrontaciones medidticas,
la presencia del escandalo politico se concibe como un fenémeno que alte-
ra la percepcién de la ciudadania con respecto a sus gobernantes y lideres
sociales. Se trata de un acontecimiento comunicativo que afecta el perfil de
los actores politicos en periodos de crisis, que pueden ser mas o menos lar-
gas y profundas, en funcion de la naturaleza del escandalo y la posicion que
ocupa el funcionario o lider en la estructura institucional o social. Por esta
razon, constituye un hecho comunicativo susceptible de ser estudiado des-
de las ciencias sociales, en tanto ofrece un conjunto de fuerzas ideolégicas
y politicas que inciden en el comportamiento de los actores involucrados y
los receptores medidticos, dando origen a nuevas representaciones sociales
para los ciudadanos.

Los aportes al estudio del escandalo politico remiten a los trabajos de Ji-
ménez Sanchez (1994a, 1994b y 1994c) y Thompson (2001), cuyos plantea-
mientos ahondaron en la necesidad de conceptualizar, para la ciencia social,
este fendmeno. Dadas sus consecuencias en la vida social y politica, por sus
efectos de tipificacion de los comportamientos humanos en el contexto de la
base axioldgica, se considera que el sistema de valores, construido alrededor
de una figura publica, puede ser visto como antitesis cuando el escandalo
se hace visible mediaticamente e irrumpe el orden de las representaciones
simbdlicas que habian dado sustento y legitimidad a los actores sociales y
politicos. Esta alteracién socio-comunicativa y discursiva es la base de la
motivacién por profundizar en el estudio del escandalo politico, a través del
reportaje como género periodistico de investigaciéon, cuyas manifestaciones
son tanto mas catastréficas cuanto mas consolidado es el sistema politico
que lo alberga.

La literatura especializada posterior al ano 2000 documenta los estudios
sobre el escandalo politico en disciplinas como la Ciencia Politica (Shaun y
Jeffrey, 2004; Maier, 2011), la Sociologia (Lull y Hinerman, 2000; Schillagi,
2011), la Comunicacién (Thompson, 2001, 2003 y 2011; Cannata, 2015; Za-
mora y Marin Albaladejo, 2010) y los Estudios del Discurso (ACD) (Gutiérrez
Vidrio y Campos, 2006 y 2012; Romano, 2015 y 2016; Sunkel, 2005). Es el pe-
riodo en que las Ciencias Sociales documentan con mayor ahinco los efectos
de los nuevos medios en la vida social, politica y cultural. El inicio del nuevo
siglo inaugura también el interés por revelar las transformaciones de la cul-
tura tradicional hacia la cultura online, con sus sistemas de construccion y
reproduccion discursiva en el hipertexto, asi como las transformaciones de
la sociedad de masas, que dvidamente consume y replica los acontecimien-
tos medidticos, a la sociedad digital, que exige mayores espacios de critica 'y
ejercicio democratico.

Las disciplinas que han abordado el estudio del escandalo politico pre-
sentan diferentes perspectivas e instrumentos de andlisis de los casos. Sin
embargo, se reportan en su mayoria estudios comparativos con las siguien-
tes caracteristicas:

a) Comparacion entre dos o mas casos por su origen medidtico;
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b) Comparacién del tratamiento en diferentes medios de un mismo es-
candalo, y

¢) Comparacion del manejo politico de un escandalo similar en diferentes
paises.

En los Estudios del Discurso, prevalece un enfoque critico sobre la cons-
truccion discursiva del escandalo, al considerar las relaciones de podery sus
implicaciones socioculturales para determinar las representaciones que sus
discursos promueven en los medios (Romano, 2015y 2016). En este aspecto,
se reconoce la pertinencia del Analisis Critico del Discurso (ACD), como en-
foque de investigacion, para dar cuenta de las fuerzas sociales que emergen
de los discursos asociados al uso excesivo o transgresor del poder en el es-
cenario social, como ocurre con los actores politicos y lideres institucionales
que son descubiertos ejerciendo un uso inadecuado de su funcion publica o
social, en oposicién al marco de valores politicos que legitiman su posicién
en el sistema democrético.

El andlisis discursivo también suele ir acompanado del analisis de los me-
dios de comunicacion y la formacién de la ideologia (Meng, 2015). En este
sentido, la perspectiva ideoldgica ilumina el juego de oposiciones y contra-
dicciones que se articulan en los medios, dado que los actores politicos al ser
documentados y exhibidos como transgresores de la vida publica acentian
la percepcién sobre la diferencia de clases, de acceso a la justicia, de los be-
neficios de las élites y de las identidades colectivas. Sin duda, las institucio-
nes mediaticas juegan un papel importante en los procesos de legitimacion
y deslegitimacion del capital simbolico de los actores sociales y politicos (Za-
moray Marin Albaladejo, 2010).

En esta investigacion se considera al discurso medidtico como eje del pro-
blema a estudiar, dado que esta nocion permite comprender la preponde-
rancia de los medios de comunicacién en la generaciéon de opinién publica.
De este modo, el discurso mediatico puede afectar directamente al capital
simbdlico del personaje en turno, presentando a las audiencias razones por
las cuales una transgresion al sistema de valores deviene en escandalo. En
funcion de este acontecimiento, se puede concebir la alteracion de la vida
publica y politica de un pais. El discurso, como puede notarse, constituye la
base de la representacién del fenomeno, con sus esquemas argumentativos
que revelan la faceta desconocida de la figura publica.

Debido al incremento de la personalizacion politica, tanto en campanas
electorales como en el desempeno gubernamental, el escandalo politico me-
diatico incide directamente en el capital simbolico de los lideres politicos e
institucionales, precisamente porque trastoca notablemente sus cualidades,
aptitudes e imagen politica, cuya consecuencia mas inmediata es la pérdida
de legitimidad.

En su dimension practica, el discurso mediatico utiliza una variedad de
recursos narrativos y argumentativos, con la finalidad de trazar y enfatizar
los alcances de la transgresion a los valores y las normas en el sistema po-
litico. Por tanto, los medios y sus géneros discursivos requieren la formula-
cién de estrategias lingiiisticas y simbolicas que permitan a los receptores
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construir sus propias opiniones. Dos géneros informativos destacan en este
aspecto: el reportaje y la nota informativa. Fieles a los hechos, ambos géne-
ros periodisticos presentan los datos y las evidencias de los acontecimientos
que son objeto de conocimiento para los receptores. Sin embargo, en el caso
del reportaje el uso de las estrategias discursivas suele ser mas complejo, en
tanto incorpora recursos narrativos, descriptivos y argumentativos. Resul-
tado del periodismo de investigacion, este género informativo en su version
online se nutre de una diversidad de materiales para la presentacién de sus
hallazgos, lo que exige del autor o autores una mayor participacion en la fo-
calizacion de la linea discursiva y la configuracion del acontecimiento o pro-
blema, en suma, editorializar con mayor profundidad el reportaje.

Con el enfoque de los Estudios Criticos del Discurso, el trabajo profundiza
en la construccion argumentativa del reportaje «La casa blanca de Enrique
Pena Nieto» (AN, 2014, 9 de noviembre), que revelo ante la opinion publica
la existencia de un inmueble de alta gama vinculado a la figura del Ejecutivo
Federal de México. La investigacion del caso fue realizada por Rafael Cabrera,
Daniel Lazarraga, Irving Huerta y Sebastian Barragan, y dado a conocer el
escandalo a través del portal Web de Aristegui Noticias. El fendmeno comuni-
cativo tiene relevancia en el contexto mexicano por dos razones: a) el uso del
periodismo de investigacion con visibilidad digital, y b) la estructura narra-
tiva-argumentativa que incorpora una amplia variedad de recursos discursi-
vos para sustentar los hallazgos del reportaje, que sirvio de género periodis-
tico y base del escdndalo mediatico.

Si bien el reportaje no solo se constituye de argumentos, en su sentido
canonico, desde un enfoque practico de la comunicacion, la presentacién de
los hechos, los datos y las evidencias, en el orden del discurso si le permite al
receptor completar la estructura argumentativa que da pauta a la construc-
cién tanto de la representacién mediatica como de la opinion con respecto al
capital simbdlico de la figura politica. Por esta razon, el analisis critico-argu-
mentativo ha resultado el mas pertinente para los propositos de la investiga-
cién. La propuesta del estudio reside en la incorporacion del Anélisis Critico
del Discurso (van Dijk, 1990; Bolivar, 2007; Pardo Abril, 2012), como enfoque
de trabajo, al andlisis de la argumentacion practica, a fin de identificar y ex-
plicar como los componentes de los argumentos cumplen una funcién axio-
légica en la presentacion del escandalo politico.

Cabe resaltar que la presencia de escandalos politicos ha sido recurrente
en el contexto mexicanoy, en el caso del presidente Enrique Pefia Nieto, se ha
generado este fendmeno comunicativo en un periodo de crisis de gobernabi-
lidad, como otros eventos mediaticos que reportaron anomalias en la gestion
gubernamental (Hodge, Salgado Andrade y Villavicencio Zarza, 2019). La
cobertura mediatica de los escandalos en este periodo de la administracion
federal registré dos géneros periodisticos principales: la nota informativa y
el reportaje. Asi, por ejemplo, se documentaron al menos otros dos eventos
como escandalos: «Pefia Nieto, de plagiador a presidente» (AN, 2016, 21 de
agosto), sobre el uso inadecuado del plagio en la tesis de licenciatura del Eje-
cutivo, y «La estafa maestra», sobre el desvio de recursos publicos desde la
administracién federal a través de distintas dependencias gubernamentales
(AP, 2017, 5 de septiembre). Ahora bien, desde el enfoque académico, los es-
tudios sobre escandalos politicos en México reportan un interés comunicati-
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vo asociado a los procesos electorales y a la politica anticorrupcion (Sandoval
Forero, 2002; Kuschick, 2006; Espino-Sanchez, 2011; Cansino, 2011; Casta-
neda e Ibarra, 2011; Castillo Quiniones, 2014). En estos casos, se ha docu-
mentado la relevancia mediatica por visibilizar los escandalos en momentos
previos o durante la renovacién de poderes publicos. En consecuencia, se
ha identificado la necesidad de explicar, desde la Comunicacion Politica y el
Analisis del Discurso, como se construyen los escandalos politicos en el sis-
tema de medios y su proceso de significacién para informar a la ciudadania.

Por tanto, las preguntas de investigacién fueron: ;.Como se construyo la
significacién del escandalo politico del Ejecutivo Federal de México a través
del reportaje de investigacion «La casa blanca de Enrique Pena Nieto? ¢Y cua-
les fueron las estrategias argumentativas que permitieron revelar el uso in-
adecuado de la funcién publica para documentar la existencia del escandalo?

Una revision a los estudios del escandalo politico ha permitido focalizar el
reportaje objeto de analisis como el elemento detonante del acontecimiento
mediatico, dado que se encuentra en la fase previa del proceso comunicativo
y su mediatizacion. En este sentido, se reconoce que el escandalo politico
se compone de varias fases, en términos de su impacto politico y mediatico
(Thompson, 2001). Por tanto, se ha considerado profundizar en este momen-
to detonante del fendmeno comunicativo, para revelar las estrategias discur-
sivas y argumentativas (Toulmin, 2007; Palau, 2014) del reportaje, a fin de
comprender los alcances y articulaciones en el orden del discurso de este
género periodistico.

2. Aproximacion teorica. Discurso periodistico, escandalo y argu-
mentacion

En el escenario de los discursos mediaticos, el periodismo ha logrado incor-
porar sus géneros discursivos a los diversos esquemas de construccién y me-
diatizacién de la informacién en Internet, abriéndose paso entre los discur-
sos con pretension objetiva, que no siempre cumplen con los principios de
verificabilidad de los acontecimientos. En este sentido, el estilo de comunicar
de los profesionales de la informacion se ha adecuado también a las logicas
mediaticas y las formas de recepcion de los nuevos lectores/espectadores.

En el caso del periodismo de investigacion, se reconoce la preeminencia
de los autores en la construccion de los acontecimientos, para una adecuada
representacion de los significados que se desea dar a conocer. Asi, por ejem-
plo, «un reportaje periodistico tiene que evidenciar su credibilidad y, por
lo tanto, exhibir sus pretensiones de verdad» (van Dijk, 1990: 255). De este
modo, el discurso periodistico articula diversos recursos como la narracion,
la descripcién y la argumentacion, en un equilibrio de significaciones que
operan en funcién de la objetividad informativa.

El marco del Analisis Critico del Discurso (ACD) proporciona una orien-
tacion de comprension e interpretacién de las manifestaciones discursivas
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55 mediaticas, en torno al uso del poder y las relaciones de los sujetos partici-
pantes. Como refiere Bermeo D. (2008: 150), «lo que es propio del ACD es que
tiene como propdsito principal develar la carga ideoldgica y las relaciones de
poder subyacentes en los modos particulares del uso del lenguaje». El repor-
taje, siendo un género narrativo-argumentativo, ofrece a los lectores/espec-
tadores las directrices de significacion que revelan las anomalias axioldgicas
que propician el hecho comunicativo, en nuestro estudio, el escdndalo. Las
relaciones de poder representadas en el reportaje dan pauta a la interrogante
sobre los recursos del lenguaje que permiten el desarrollo de los componen-
tes argumentativos para establecer la relacion de los sujetos representados
con los excesos o la transgresion de la autoridad institucional, como ocurre
en la légica de los escandalos politicos, que sitian a los actores politicos en
un contexto de ruptura respecto a los valores consensuados como aceptables
en una cultura politica determinada.

Desde el enfoque del andlisis del discurso, Bolivar (2007: 31-34) propone
el estudio de los géneros discursivos a partir de nueve nociones centrales
que hacen posible su analisis:

« Lanocion de contexto

- Lanocion de texto

« Lanocion de ideologia

« Laconstruccion del «sujeto»

« Lanocion de interaccion

« Lanocion de género discursivo
« Lagramatica de base

« Lanocion de conocimiento

« Lanocion de «critica»

Para los fines de la presente investigacion, se reconoce que las nociones
«construccién del ‘sujeto’» y «género discursivo» Bolivar (2007: 32), inciden
en el andlisis del reportaje, por cuanto requiere de la «representacion de la
responsabilidad de los actos» y de la manera «como se organizan los consti-
tuyentes de la estructura en el discurso». En este sentido, la significaciéon del
escandalo politico pasa por la pregunta por como opera la construccion del
sujeto en el esquema del escandalo (Thompson, 2001) y, al mismo tiempo,
por las articulaciones discursivas en el reportaje, como ocurre con los proce-
sos de argumentacién para construir la base de la credibilidad en este género
periodistico (van Dijk, 1990: 255).

En lo que se refiere al reportaje como género periodistico en el entorno
mediatico, se considera que:

(...) el reportaje es un género transmedia, puesto que posee en
un unico tema, distintos lenguajes, a partir de distintas platafor-
mas, que en conjunto construyen la narrativa final, es decir, el
texto pasa una informacion, mientras la fotografia pasa otra y, de
forma distinta el infogrdfico, ofrece una tercera informacion. En
cuanto al diseno grdfico, presenta una informacién que los otros
tres tampoco ofrecen. Al final, el lector del reportaje tiene su con-
clusién cognitiva. (Rend y Flores, 2018 :51)
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56 Desde este enfoque, el reportaje transmedia «La casa blanca de Enrique
Pena Nieto» plantea la necesidad de profundizar en los mecanismos de cons-
truccién de la significacion y sus estrategias de argumentacion, como base
de la informacion expuesta ante la opinion publica. El planteamiento, por
tanto, busca indagar en la construccién del discurso periodistico, como gé-
nero, y no sobre la vericondicionalidad de los datos y del caso, en tanto este
aspecto corresponde a una légica institucional fuera del alcance del presente
trabajo.

La nocion de género supone establecer los margenes del estilo y retorica
del discurso periodistico, en funcion del reportaje transmedia como modelo
de comunicacion en el espacio hipertextual. Un acercamiento a los procesos
narrativos y argumentativos permitiria establecer las coordenadas de compo-
sicion del género periodistico. En cuanto al reportaje, la argumentacion des-
empena una funcién clave en la descripcién y justificacion de los datos y las
evidencias que dan soporte a los hallazgos del periodismo de investigacion.
En este sentido, la argumentacién no solo es un recurso ligado a la credibi-
lidad sino también una retorica que hace posible la inclusion cognitiva del
lector-espectador, en el marco de la comunicacién mediatica. De este modo:

El lenguaje del reportaje periodistico es la esencia del género, asi
como su contenido. Pero, a partir de los emergentes modelos
transmedia, pasé a ser necesaria la busqueda de un lenguaje que
contemplara este modelo de reporterismo. Un formato que po-
sibilite la navegabilidad a partir de espacios intertextuales. Una
construccién que proponga interactividad por el contenido, por la
circulacion y evaluacion del texto. (Rend y Flores, 2018: 57)

Anivel del uso del lenguaje, el reportaje transmedia ofrece las pautas para
su conectividad e interlocucién, sin dejar de lado su caracter expositivo y de-
mostrativo de mayor alcance que hace posible la presentacion de hallazgos
relevantes, como ocurre con la documentacion de los escandalos politicos. El
enfoque de los Estudios Criticos del Discurso, en este sentido, permite pro-
fundizar en las estrategias del uso del lenguaje(s) en la construccion de la
significacién y revelar como un escandalo politico adquiere notoriedad me-
diatica de la mano de los recursos retérico-argumentativos para su conside-
racién como insumo informativo.

3. Tipologia del tipo de escandalo segiin Thompson

Para los propositos del estudio, se han considerado los planteamientos teo-
ricos de Thompson (2001), dado que el escandalo politico como fenémeno
comunicativo responde a una tipologia, segin su naturaleza como discurso
transgresor de los valores de la comunidad politica y la opinién publica. En
efecto, el «‘escandalo’ denota aquellas acciones o acontecimientos que impli-
can ciertos tipos de transgresion que son puestos en conocimiento de terce-
rosy que resultan lo suficientemente serios para provocar una respuesta pu-
blica» (Thompson, 2001: 32). Se reconoce, en esta perspectiva, la existencia
de tres tipos generales de escandalo: sexual, financiero y de poder. Esta cla-
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57 sificacién tematica sigue también la dindmica de proyeccion de cuatro fases:
previa, el escdndalo, culminacion y consecuencias. De estas fases, el estudio
se situa en la primera, pues el andlisis propuesto del reportaje transmedia
«La casa blanca de Enrique Pefia Nieto» profundiza en su construccion dis-
cursiva, como fuente de informacion y proceso de significacion.

El escandalo sexual. Este tipo de escandalo estd enfocado a la transgre-
sion de valores morales relacionados a las interacciones personales entre
una figura publica y otra (ya sea de la misma esfera o no). En este sentido,
«Los escandalos politicos de naturaleza sexual implican publicas revelacio-
nes y alegaciones relacionadas con la vida privada de las figuras publicas»
(Thompson; 2001: 168). En un esquema argumentativo, se considera que los
eventos sexuales ocupan un valor demostrativo amplio. De este modo, en tér-
minos axiologicos la hipocresia, como categoria discursiva, hace referencia a
relaciones sexuales fuera del matrimonio o no consensuadas, relaciones que
atentan y se consideran conflicto de interés.

El escdandalo financiero. Este tipo de escandalo esta enfocado a asuntos que
transgreden valores relacionados al respeto y seguimiento del manejo del
dinero publico. Se trata de actos que revelan el uso inadecuado de los recur-
sos procedentes de la ciudadania, mediante procedimientos irregulares en
términos de las reglas de operacién del uso de los fondos publicos. Como
refiere Thompson (2001: 169), «Los escandalos de naturaleza financiera im-
plican por lo general vinculos ocultos entre el poder politico y el economico,
vinculos que se consideran impropios y que, al ser revelados, desencadenan
el escandalo». En un esquema argumentativo, se considera como evidencia
la violacion de normas del uso del dinero, el inadecuado intercambio de re-
cursos con el fin de influir en decisiones, la apropiacion indebida de recursos
(fraude, enganio, mala utilizacion de la informacion) y los intereses economi-
cos privados o sin declarar que causan conflicto.

El escandalo de poder. Este tipo de escandalo estd enfocado a asuntos que
transgreden valores relacionados con la violacién de normas de comporta-
miento consideradas las correctas en la esfera publica, asi como cualquier
tipo de asociacién sospechosa entre los actores. En efecto, «los escandalos de
poder revelan actividades encubiertas y formas ocultas de poder que se apar-
tan de las normas y procedimientos que se presume regulan la competencia
por la obtencion del poder politico y su ejercicio practico» (Thompson, 2001:
169-170). Desde el enfoque argumentativo, se considera el quebrantamiento
de normas y procedimientos que rigen los procesos electorales, la existencia
de complejas redes de poder e influencia, que se extienden a muchos acto-
res del sistema politico, el intercambio clientelar y mutua dependencia, y la
existencia de pequenos grupos de individuos cuyas actividades se realizan
en forma encubierta y estan orientadas a la consecucién de determinados

objetivos.
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58 4. La argumentacion segun Toulmin

La argumentacion como teoria focaliza el estudio interdisciplinario de la for-
ma en que se obtienen conclusiones a través de la logica y la articulacion
de recursos discursivos, es decir, mediante un proceso de construccion de
significados. Para ello, se consideran las expresiones realizadas en cualquier
formato de comunicacion, sea escrito, oral, visual o multimodal. La estruc-
tura demostrativa y verificativa que subyace en la manifestacion de las ideas
permite identificar los componentes argumentativos y sus funciones en la
base del discurso, con el propdsito de orientar la comprensién e interpreta-
cion de los receptores.

La teoria de la argumentacion tiene diferentes perspectivas de analisis,
dependiendo de la disciplina que retome sus aportes: psicologia, lingiiisti-
ca, comunicacion, analisis del discurso, derecho, filosofia, sociologia, entre
otras. Desde un enfoque interdisciplinario, el estudio de la argumentacion
constituye una herramienta metodologica para el analisis del discurso y la
comunicacién (Amossy, 2012; Amossy, Kieg-Planque y Paissa, 2014). Asi-
mismo, en contextos comunicativos, la indagacion de los argumentos y sus
componentes en el uso del lenguaje(s) revela la construccion de los significa-
dos (Anscombre y Ducrot, 1994), derivados de las conclusiones formuladas
y la relacién entre los interlocutores, en el marco de los géneros discursivos
(Perelman y Olbrechts-Tyteca, 1989), dado que estan ligados a las practicas
discursivas y las practicas sociales (Fairclough y Fairclough, 2013).

Para los propdsitos de esta investigacion interesa ahondar en las aporta-
ciones de Toulmin (2007), quien propone un modelo para analizar cualquier
tipo de argumentacién de los discursos sociales, como los que se reproducen
en los medios (television, radio, prensa escrita y online, etc.), dado que consi-
dera su enfoque practico en la interlocucion y en la presentacién de pruebas,
evidencias y conclusiones. La seleccidn de la teoria de Toulmin responde a la
necesidad de ofrecer una perspectiva practica, retérica y persuasiva asocia-
da a los mecanismos de la argumentacién, considerando el reportaje trans-
media como un género discursivo que hace uso del lenguaje «natural» de ma-
nera dindmica, incluso narrativa, sin apegarse a la légica formal deductiva
y analitica (Palau, 2014), como ocurre en otros géneros discursivos de tipo
monologico y cuasi-algoritmico (Harada, 2009).

Como refiere Toulmin (2007: 129), es necesario considerar lo siguiente:

Un argumento es similar a un organismo. Tiene al mismo tiempo
una estructura anatémica grande y tosca y otra, por asi decirlo, fi-
siologica y mas delicada. Cuando se describe explicitamente con
todo detalle, puede ocupar un cierto niumero de pdginas impresas
o0 necesitar quizd de un cuarto de hora en una exposicion oral. En
ese espacio o tiempo, se pueden distinguir las fases principales
que establecen el progreso del argumento desde el enunciado ini-
cial acerca de un problema sobre el que no se ha llegado a un
acuerdo hasta la presentacion final de una conclusion.

De este modo, considera un «argumento» como una estructura discur-
siva compleja, constituida por aseveraciones (claim), datos (data), garantias
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(warrants), matizadores (modal qualifiers), respaldos (backing) y conclusiones.
En el esquema argumentativo, los comportamientos comunicativos son ra-
zonados para poder justificar ante los demads lo que hacemos o decimos. En
la vida politica, el uso de argumentos suele acompanar a las decisiones po-
liticas en diversos contextos, como una estrategia de convencimiento, mani-
pulacién o, incluso, persuasion. El enfoque practico de la argumentacion en
la comunicacion politica permite identificar algunos elementos que sirven
de apoyo a los actores politicos y sociales en la difusién de sus ideas y deci-
siones. Los argumentos, en este sentido, estdn implicados en el proceso de
demostracion de los hechos en la comunicacion y revelan el uso estratégico
de sus componentes en la estructura del discurso.

Para Toulmin (2007), algunos argumentos mostraran mas explicitamente
si son validos o no, dejando ver con mayor claridad cudles son las razones en
que se apoya. La refutacién de los argumentos es una posibilidad en el in-
tercambio comunicativo, por lo que es necesario elaborar una demostracion
o justificacion. Para ello, se considera la articulacién de sus componentes,
a fin de apoyar la «aseveracién» inicial y proponer al lector una conclusion
fundamentada.

El proceso argumentativo, bajo este enfoque, considera la presentacion
de los hechos, es decir, los «datos», que dan soporte a la primera afirmacion,
de forma mas o menos explicita. Enseguida, la «garantia» se ofrece como una
intervencion explicativa y apela implicitamente al argumento de base, como
una regla o ley de paso de la evidencia a la asercién. En este punto, en la es-
tructura argumentativa se incorporan «matizadores», que tienen funciones
de direccion y tonalidad del discurso, dado que suelen utilizarse para acen-
tuar la significacion de los otros componentes, de ahi su caracter adverbial y
modal en la construccion del enunciado. Luego, en la secuencia argumentati-
va, los «respaldos» corresponden a enunciados categéricos sobre los hechos:
su funcion primordial consiste en reafirmar lo expuesto, mediante la correla-
cién semantica con las otras partes de la argumentacion. Finalmente, desde
el enfoque de Toulmin (2007), la «conclusién» es el resultado de la articula-
cién de las declaraciones manifestadas a través de las garantias y respaldos
que cierran el argumento.

Considerando el enfoque practico de la argumentacion y la situacién co-
municativa, los usos de la argumentacion pueden variar segin su condicion
y funcién articulatoria en el discurso. Esto supone que los niveles de realiza-
cion de los argumentos dependen tanto de la intencidén comunicativa como
del género discursivo que sirve de conducto para establecer la relacién entre
los interlocutores. Los géneros discursivos medidticos son una clara mues-
tra de estos procesos de adecuacion de los esquemas argumentativos, sobre
todo en el ambito periodistico, donde la fidelidad a los hechos y la presenta-
cion de las pruebas suele ser un estimulo a la objetividad y a la legitimidad de
la informacion. De este modo, se puede reconocer que la nota periodistica 'y
el reportaje requieran estrategias particulares para dar a conocer actos iden-
tificables como «escandalos», cuya naturaleza discursiva exige la implemen-
tacion de algunas categorias argumentativas, a fin de sustentar los hechos
expuestos de la vida politica y social.
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Con base en lo anterior, la propuesta de Toulmin (2007) resulta pertinen-
te para profundizar en los esquemas argumentativos implementados en la
construccion del reportaje, como género informativo, dada la inclusion de
un enfoque practico de la comunicacion y el uso del «lenguaje natural». Para
ello, se presentan los tipos de argumentos considerados en la presente in-
vestigacion. En primer término, se distingue entre «argumentos formales»
y «no formales». La formalidad de los argumentos se construye por la inte-
gracién de las premisas, por sus componentes interconectados, y la validez
de la conclusion a la luz de su mecanismo articulador, de tal manera que su
estructura contemplara datos, garantias y conclusiones. Los argumentos «no
formales» incluyen componentes que tienen referencia y validacion externa
a la propia composicion argumentativa, como ocurre con los respaldos y los
matizadores, que pueden contener informacién de otros contextos discursi-
vos, agregando fuerza a la validez, aunque desde una referencialidad exter-
na. Adicionalmente, se reconoce la presencia de «argumentos de tipo moral»,
que se distinguen enteramente de los argumentos analiticos, por alejarse de
la formalidad de sus premisas y por carecer de respaldos explicitos, incluso
como referencia externa, por lo que su orientacién «modal» busca justificar
una valoracion condenatoria.

A partir de esta clasificacion de base, se describen los argumentos desde
su dimension practica (Toulmin, 2007):

- Elmicroargumento. Es un tipo de argumento concreto, con una sola idea.
Se encuentra en estructuras discursivas con frases cortasy se distingue
por su caracter concluyente.

« Elargumento analitico. Este tipo de argumento esta enfocado a cuestionar
o analizar la idea planteada en el argumento. Aunque puede no propor-
cionar informacién adicional, se distingue en la practica por contener
principios universales y una orientacion hacia el razonamiento deduc-
tivo en su proceso logico. Sus componentes dato, respaldo y garantia
estan implicados en la formulacién de la conclusion.

« Elargumento sustancial. Este tipo de argumento contiene evidencia o res-
paldo de la primera aseveracion que aporta el argumento. Presentan
datos y evidencia empirica, con base en situaciones particulares, con
una orientacion inductiva e incluso proporciona apoyo probabilistico a
la conclusion.

« El argumento probable. Este tipo de argumento contiene garantias con
respecto a lo que declara, mantiene una secuencia légica, a partir de ga-
rantias factuales y evidencias, para proporcionar una mayor compren-
sion de su contenido.

« El argumento no probable. Este tipo de argumento tiene un alto caracter
hipotético y dubitativo. Se caracteriza por no aportar garantias y pre-
sentar datos no verificables. En su construccion, el sentido aseverativo
es débil y puede mostrarse contradictorio, dado que no muestra eviden-
cias suficientes y su redaccion suele ser confusa.
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61 «  El argumento moral. Este tipo de argumento promueve reacciones con-
denatorias por su funcion valorativa, incorporando a menudo prejui-
cios; se caracterizan por ser calorativos, tendenciosos y no contienen
evidencia o respaldo.

5. Metodologia

Con base en los Estudios del Discurso, se focalizo el reportaje «La casa blanca
de Enrique Pefna Nieto». El nivel de la argumentacion constituyé el eje del di-
seno metodoldgico, dado que interesaba identificar los recursos discursivos
que permitieron la presentacion de las evidencias en torno al escandalo y sus
procesos de formulacién de hallazgos.

Entre los estudios sobre la argumentacion, se utilizé la tipologia de Toul-
min (2007), por cuanto ofrece un enfoque practico del uso de los argumen-
tos y una amplia categorizacién del andlisis argumentativo, en sus distintos
grados de realizacién. Asimismo, se considerd que una vision practica era
pertinente para profundizar en los esquemas argumentativos utilizados en
el reportaje, como género periodistico, en tanto se aleja de la l1égica formal y
se orienta a una demostracion funcional y comunicativa (Harada, 2009).

Por otro lado, en la categorizacion tematica del escandalo se utilizo la cla-
sificacion de Thompson (2001), para la elaboracién de un instrumento de
analisis, considerando la relacion entre una unidad comunicativa y el tipo de
argumento utilizado.

6. Proceso de analisis y codificacion

En una primera fase, se elabor6 un instrumento que permitiera identificar
los componentes de un argumento, para efectos de su codificacién y subco-
dificacion en la base de datos para su analisis.

El tratamiento del corpus requirié establecer los requisitos para deter-
minar los alcances de cada parrafo, considerando las siguientes estructuras:
1) dato, garantia y respaldo; 2) dato, garantia, respaldo y matizacion.

Con base en esta condicién, fue posible realizar la division en parrafos,
como unidades de analisis, y sus argumentos, en su nivel micro. Esta opera-
cién permitié mantener al reportaje como instrumento de comunicacion en
su dimensién practica, dado que su proposito reside en ofrecer informacion
de calidad y objetiva a su audiencia, dejando al lector/espectador la funcion
de cierre de los argumentos presentados, como mecanismo de construccion
de la opinién publica (ver Tabla I).
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62 Tabla L. Estructura de argumentos de Toulmin en el libro de cédigos.

Estructura

. Definicion Codificacion Subcodificacion
argumentativa
Dato Es un hecho especifico, que supone la idea fundamental que se a
plantea y dependen del area de estudio.
Garantia Es la parte en la que se justifica la evidencia que se presenta, b,bl,b2 b categorica
debe ser informacion valida y relevante. b1 factual
b2 hipotética
Respaldo Determina a las garantias, son enunciados categoricos. c
Matizacion Nos marca el grado de certeza, son las palabras que enlazan los d d palabras valorativas
datos, las garantias y los respaldos. d1 adverbios de duda
d2 juramentos o invocaciones
d3 modos verbales
d4 figuras retoricas
Conclusiones Es la parte final del argumento, donde se afirma o se niega lo e
antes dicho.

Fuente: elaboracién propia con base en Toulmin (2007).

Elejercicio de categorizacion del reportaje en este nivel reveld 73 parrafos,
que fueron incorporados en el libro de cédigos con su respectiva codificacion
en argumentos, siguiendo la clasificacion de Toulmin (2007) (ver Tabla II).

Tabla II. Argumentacion de Toulmin.

Tipo de Micro Argumento Argumento Argumento Argumento no Argumento
argumento argumento analitico sustancial probable probable moral
Codigo 1 Estructura de Tedricos Practicos Argumento Conduce a Prejuicio
frases secuencial contradicciones
logico
Cddigo 2 Concluyente Su conclusion Datos y evidencias Usa garantia Usa garantias Caloritico
no agrega mas empiricas factual hipotéticas
informacion
Codigo 3 Contiene una sola Principios Se sustenta Tiene evidencia Carece de Tendencioso
idea base universales en situaciones evidencia
particulares
Codigo 4 Tiene conclusion Razonamiento Proporcionaapoyo  Su construccién  Suredacciones  Sin evidencia o
deductivo de probabilistico a la es entendible confusa respaldo
légica formal conclusion

Fuente: elaboracién propia con base en Toulmin (2007).

En una segunda fase, se realizé una matriz con las categorias de los tipos
de escandalos (Thompson, 2001), para establecer su posible relacion con la
variedad de los argumentos (ver Tabla III). Este proceso permitié identificar
variaciones tematicas en el uso de la argumentacion.
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63 Tabla III. Tipos de escandalo de Thompson.

Tipo de argumento Sexual Financiero De poder

Cddigo 1 Acto sexual Violacién de normas de uso del Quebrantar las normas y
dinero procedimientos que norman los

procesos electorales

Codigo 2 Hipocresia Inadecuado intercambio de Existencia de complejas redes
recursos con el fin de influir en de poder e influencia
decisiones

Codigo 3 Conflicto de interés Apropiacion indebida de fondos Intercambio clientelar y de

mutua independencia

Codigo 4 Transgresion de segundo orden Intereses economicos privados o Existencia de pequefios grupos
sin declarar que causan conflicto  de forma encubierta

Fuente: elaboracién propia con base en Thompson (2001).

La identificacion de los argumentos, como unidad de andlisis, permitio
vincular las categorias entre los enfoques de Toulmin (2007) y Thompson
(2001), en el tratamiento del corpus y su codificacién final.

La tercera fase del estudio, de base cualitativa, es quiza la que muestra los
resultados mds interesantes. En ella se realizo el andlisis de cada argumen-
to en términos de su formulacién practica, para seleccionar los argumentos
que cumplen con las condiciones demostrativas en funcion del tipo de escéan-
dalo y de la estructura argumentativa global del reportaje, considerando los
datos, las garantias y los respaldos que presentan.

7. Resultados y discusion

El tratamiento metodolégico del reportaje transmedia «La casa blanca de
Enrique Pena Nieto», para identificar los recursos argumentativos, presen-
té una estructura demostrativa, basada en la presentacién de «datos», «ga-
rantias», «respaldos» y «matizaciones», para ofrecer al lector/espectador
insumos en el proceso de interpretacion y formulacién de conclusiones. En
la composicién multimodal del reportaje se identificaron los siguientes ele-
mentos discursivos: 73 parrafos, 5 fotografias, 6 audios y 43 documentos.
Esta diversidad discursiva constituye el conjunto de garantias y/o respaldos
delabase argumentativa del discurso periodistico. Como género periodistico
de investigacion, el reportaje focaliza un asunto de interés publico, el escan-
dalo politico, con recursos discursivos para presentar las evidencias del uso
inadecuado de la funcién publica.

8. Fase cuantitativa

En el primer proceso del analisis, el etiquetado permitié identificar 73 pa-
rrafos, con 74 argumentos, donde cada argumento corresponde a un tépico
especifico del asunto a documentar. Siguiendo el tratamiento del corpus con
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base en los aportes de Toulmin (2007), se obtuvo que los argumentos son en
su mayoria del tipo probable, porque contienen garantias de tipo factual, es
decir, hacen referencia a hechos pasados para usarlos como comprobacion
de las declaraciones o aseveraciones. Los argumentos de tipo sustancial pre-
sentan evidencias empiricas y los argumentos morales tienen rasgos «calo-
rativos», que corresponden al uso de expresiones que enfatizan, adjetiva y
adverbialmente, los contrastes entre los términos de referencia, por ejemplo,
en las descripciones de los objetos o los comportamientos de los sujetos en
el contexto del espacio publico (ver Tabla IV).

Tabla IV. Resultados por tipo de argumento, segtin taxonomia de Toulmin.

Argumento de tipo probable 40
Argumento de tipo micro 4
Argumento de tipo sustancial 6
Argumento de tipo moral 24
Total 74

Fuente: elaboracién propia.

En cuanto a los resultados de la codificacion segun la clasificacién de
Thompson, correspondiente a la segunda etapa del proceso de analisis, se
identificaron dos tipos de escandalo: financiero y de poder. Como refiere la
teoria, ambos tipos suelen estar relacionados en los casos del uso inadecua-
do de la funcion publica, pues generan incertidumbre sobre el destino de los
recursos publicos, a nivel organizacional y financiero (ver Tabla V).

Tabla V. Resultados de argumentos por tipo de escandalo, segiin Thompson.

Escandalo financiero

8 argumentos

Escandalo sexual

0 argumentos

Escandalo de poder

32 argumentos

Total de argumentos

40 argumentos

Ningun tipo de escandalo 37 argumentos

Fuente: elaboracién propia.

En el proceso de etiquetado, se realizo el andlisis desde un nivel micro,
siguiendo la construccion y composicion de los argumentos. Por tal motivo,
se identificaron 37 argumentos sin asociacion directa a un tipo de escandalo.
Esto se debe a que se trata de procesos descriptivos que en su dimension mi-
cro no han reportado una significacion «en si misma» para etiquetarlos con
una orientacion de escandalo. La relacién con el escandalo objeto de estudio
se establece a nivel macro, en la lectura e interpretacidon contextual de las
lineas, fotos, audios y documentos que integran el reportaje.

Mas Poder Local
ISSN: 2172-0223
Octubre 2021
Nimero 46, pp. 49-73

Carlos E. Ahuactzin Martinez Discurso periodistico y escandalo politico en México.
Barbara Torres Romero Andlisis critico-argumentativo del reportaje “La casa
blanca de Enrique Pefia Nieto”.



65 9. Fase cualitativa

El reportaje transmedia «La casa blanca de Enrique Pena Nieto» contiene
una diversidad de elementos comunicativos: fotos, audio y texto. Si bien esta
contenido en 73 parrafos, su organizacién interna promueve el desarrollo de
argumentos para ofrecer al lector/espectador una ruta comprensiva e inter-
pretativa de los hechos revelados. En su enfoque comunicativo, corresponde
a la documentacion de un escandalo politico (Thompson, 2001), sobre «la
construccion del sujeto» que transgrede la funcion publica en el ejercicio del
Poder Ejecutivo en México.

Como fuente de informacion, cuenta con una estructura narrativa y argu-
mentativa para evidenciar las acciones que constituyen el escandalo politico
ylasrelaciones de poder entre los actores, de acuerdo con el enfoque del ACD.
Apegado al género periodistico de investigacion, desde un enfoque de anali-
sis critico-argumentativo ofrece respaldos y garantias (Toulmin, 2007), para
que el receptor identifique la dimensién de la transgresion de los valores aso-
ciados al servicio publico en una sociedad democratica y transparente en la
gestidn de sus recursos.

Un aspecto que debe considerarse a la luz de la comunicacién practica
es que la estructura argumentativa formal, analitica, cede a las formas de
la exposicién y la descripcién, que permiten ilustrar las caracteristicas del
inmueble, base de la asociacién entre el sujeto representado y el escandalo.
Como insumo informativo para la opinién publica, el reportaje de investi-
gacién provee al lector-espectador de los elementos discursivos necesarios
para representarse el caracter del escandalo, lo que implica una articulacion
entre los datos, las evidencias y la secuencia narrativa. En este aspecto, cabe
destacar que el reportaje transmedia, como género periodistico, mantiene un
grado de subjetividad en tanto la formulacién de las conclusiones son parte
del ejercicio argumentativo en la mente de los receptores, quienes en su pro-
ceso comprensivo e interpretativo completan el circulo de la argumentacion.

La determinacion de los argumentos en funcion de la tipologia del escan-
dalo politico (Thompson, 2001) considera dos aspectos en el reportaje: es-
candalo financiero y escandalo de poder. Se trata de una relacion frecuente
en el ejercicio inadecuado de la funcién publica y sus recursos. En efecto,

(...) las diversas formas de escdndalo politico-financiero ponen
de relieve la existencia de una interconexidn ilicita entre el dinero
y el poder, y de este modo aumentan las posibilidades de que las
normas y los procedimientos para el ejercicio del poder politico
puedan verse comprometidos por la influencia de ocultos intere-
ses econémicos. (Thompson, 2001: 220).

En el reportaje, como género periodistico, la relacion entre los actores y
los motivos del escdndalo mantienen las caracteristicas de credibilidad en el
uso de estrategias discurso-argumentativas propias del periodismo de inves-
tigacion (van Dijk, 1990). Asimismo, se destaca «la construccién del sujeto»
como un nivel de configuracion del discurso (Bolivar, 2007), para focalizar su
funcion en el efecto mediatico del escandalo.
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66 La linea discursiva del reportaje transmedia estd reforzada por las garan-
tias y los respaldos, que dan sustento a la variedad de argumentos: micro,
probable, sustancial y moral. Como insumo informativo, la base argumenta-
tiva provee una secuencia demostrativa, con relacion al contexto de los he-
chos presentados y en contraste con el capital simbolico del sujeto represen-
tado (ver Figura 1).

Figura 1. Esquema argumentativo de Toulmin en el discurso periodistico.

(D) En consecuencia ™M) (C).
4 conclusiones,
datos, pruebas, > modalidad tesis
argumentos pretension
amenos que
Yﬂ que
@)
garantias, (R)
regla restricciones

o ley de paso ) )
D: documentos, planos, declaraciones, fotografias,

videos y audios.

dado que C: responsabilidad y transgresion de los valores de
la funcion publica.

G: explicaciones y descripciones sobre actores y
acciones.

) S: enunciados categoricos que articulan las premisas
soportes, de base y secundarias.
respaldo R: reserva de las premisas.
M: adjetivos, adverbios y frases que modulan la
significacion.

Fuente: Elaboracion propia con base en Toulmin (2007) y Bermeo D. (2008).

El primer argumento presenta la aseveracion principal del reportaje: la
posesion de una casa de alta gama del presidente de México. En este aspecto,
el titulo ya focaliza la relacion entre el sujeto representado y el objeto del se-
nalamiento del escandalo: «La casa blanca de Penia Nieto». En sus primeras
lineas se encuentra la estructura argumentativa de base:

El Presidente posee una casa en Las Lomas, DF, con valor de USD
7 millones. Fue construida a su gusto por Grupo Higa, una de las
empresas que gand la licitacidn del tren México-Querétaro, y que
antes levantd obras en Edomex, cuando él fue gobernador. (AN,
2014, 9 de septiembre)

Este argumento contiene «dato», «garantia», «respaldo» y «matizacion»,
sin cerrarse el proceso légico en una «conclusion o reserva», en tanto el in-
terés discursivo estd orientado a captar la atencién del lector-espectador y
ofrecerle una ruta informativa. Destaca el uso de la «matizacién» como un
recurso argumentativo que busca activar la percepcion de los receptores:
«a su gusto», en referencia al estilo de la casa y la personalizacién de esta
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segun el sujeto objeto de escandalo. Asimismo, la «garantia» aporta eviden-
cia racional a la aseveracion formulada: «con valor de USD 7 millones», que
contrasta con el promedio del valor de un inmueble en México, en contextos
de la ciudadania méas desfavorecida. Esta relacion entre una «matizacion» y
una «garantia» que revela el valor desproporcionado de un inmueble de alta
gama vinculado al lider institucional establece las condiciones para la inter-
pretacion «calorativa» del argumento moral. La asociacion entre el sujeto
representado y el constructor revelan la argumentacién profunda que des-
cribe Thompson (2001: 170) sobre los escandalos politico-financieros, pues
«implican la infraccion de las reglas y convenciones que gobiernan el uso de
los recursos econémicos relacionados con el ejercicio del poder politico». En
este aspecto, también el ACD revela las relaciones de poder subyacentes en
la estructura argumentativa del reportaje.

Los siguientes argumentos del 2 al 4 aportan datos sobre las empresas
que estan interrelacionadas y que desarrollaron proyectos en obras publi-
cas en el Estado de México, cuando Pefia Nieto era gobernador, asi como su
relacion en campanas del PRI. El uso de matizadores como «estrechamente»
y «millonarias» establecen la focalizacion del tipo de relacion entre las em-
presas, el partido politico y Enrique Pefa Nieto, en torno a los recursos que
se manejaban en dichas relaciones. Los matizadores cumplen una funcién
orientadora en el proceso de lectura, a fin de establecer las matrices de sig-
nificacién.

En el segmento discursivo de los argumentos del 5 al 7, se presenta la
evidencia sobre el articulo de revista que dio a conocer por primera vez la
llamada «casa blanca de Penia Nieto». Destaca el uso de matizadores, conce-
bidos como herramientas para acentuar el sentido de los mensajes hacia los
receptores (Toulmin, 2007), sin necesidad de conclusiones directas o expli-
citas. El matizador mds importante de este grupo de argumentos es la foto-
grafia de la revista donde aparece la Primera Dama Angélica Rivera. Como
reportaje transmedia, debe enfatizarse que los componentes discursivos vi-
suales o auditivos también cumplen funciones argumentativas en la unidad
del discurso periodistico. La garantia que se ofrece esta constituida por la
descripcion de la relacion entre el presidente y la casa, mediante matizado-
res como «grandes», «lujosa» y «moderna», para ilustrar las caracteristicas
de la residencia, en el marco de la presentacion de la evidencia. Estos adje-
tivos orientan la argumentacién y revelan, desde el enfoque del ACD, el alto
nivel del inmueble: la casa se encuentra «ubicada en Lomas de Chapultepec,
una de las zonas de mds alta plusvalia en la capital mexicana» (AN, 2014, 9 de
septiembre). La construccion de las representaciones orienta la significacion
hacia el espacio publico de las élites politicas y su entorno mediatico.

Los siguientes 4 argumentos presentan el trabajo periodistico para ubicar
el inmueble, apoyado por una organizacion internacional de periodismo, asi
como las caracteristicas de la propiedad y las relaciones entre las organiza-
ciones que participaron en su registro. Se presentan garantias para apoyar
las evidencias, el avalto, a fin de integrar la exposicién de la informacidén.
Como reportaje transmedia, el discurso va de una plataforma a otra, pues
los documentos se pueden consultar a través de hipervinculos. Este proceso
enriquece los mecanismos de argumentacion, al integrar los datos, garantias
y matizadores en un mismo circuito de comprension e interpretacion. Con
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base en la investigacion, se documenta que el presidente y su esposa «par-
ticiparon, personalmente, con el arquitecto que disend la residencia». El re-
curso de los «respaldos» permite, como refiere la teoria, promover enuncia-
dos categoéricos que otorgan fortaleza al desarrollo de la argumentacion. De
este modo, los «matizadores» encuentran una linea de significacion a nivel
micro: por ejemplo, en la expresion «necesidades familiares», para referirse
al diseno particular del inmueble.

Del argumento 13 al 15, se presentan recursos descriptivos sobre la es-
tructura y distribucion de la casa, con énfasis en su disefio arquitectonico.
Estos argumentos se utilizan como respaldos del argumento 12 que focaliza
el trazo de la residencia. Las estructuras argumentativas utilizadas son aco-
tadas a nivel micro, manteniendo el discurso objetivo que requiere el perio-
dismo de investigacién, sobre todo en el género de los escandalos politicos,
cuyo tratamiento suele presentar amplia informacion y garantias, en este
caso anexos, planos de la casa y entrevistas en audio con el arquitecto.

El argumento 20 presenta garantias factuales: se describen hechos pasa-
dos y personales de Penia Nieto, para ofrecer a los lectores los antecedentes
de su relacién con la actriz Angélica Rivera. La construccién discursiva de
los acontecimientos le permite al reportaje describir cronolégicamente los
eventos para una interpretacion narrativa de la relacion afectiva.

El argumento 21 retoma el topico de la empresa relacionada a la resi-
dencia, con el siguiente respaldo: «el 13 de noviembre de 2008, fue consti-
tuida ‘Ingenieria Inmobiliaria del Centro’, duena legal de la residencia que
Pena Nieto mando a disenar en Lomas de Chapultepec para la familia que
mas adelante formo con Rivera». Como refiere la teoria, los respaldos corres-
ponden a enunciados categéricos sobre los hechos: su funcion primordial
consiste en reafirmar lo expuesto, mediante la correlacion semdntica con las
otras partes de la argumentacion.

En este sentido, los datos que dan sustento al respaldo sobre la empresa
se presentan en los argumentos 23, 24 25y 26, en los cuales se describe quie-
nes son sus propietarios y su ubicacion, para después volver a describir las
relaciones entre los empresarios y Penia Nieto. En este punto del reportaje, se
extienden los datos a los documentos anexos, para generar la secuencia de
la argumentacién.

Asimismo, de los argumentos 27 al 34 se puede identificar la referencia a
hechos pasados, incorporando «matizadores» en torno a «ganar» contratos
de obra publica. En este punto, el argumento 29 refiere: «Grupo Higa compré
el terreno donde se edifico la casa presidencial». Y mas adelante, se presenta
el respaldo: «Negocios redondos como una revolvedora de cemento que nun-
ca se detiene». La relacién entre los datos, los matizadores y los respaldos
constituyen la base argumentativa de esta fase del reportaje.

Del argumento 35 al 54 se vuelve a datos informativos de las empresas
involucradas, matizando con indicadores acerca de que se busco la version
de todos los involucrados sin encontrar respuestas. La investigaciéon perio-
distica reveld un hallazgo en la red de relaciones entre las empresasy el Eje-
cutivo: Ingenieria Inmobiliaria del Centro y Grupo Higa compartian el mismo
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69 representante legal, quien, ademas, «estuvo encargado de comprar, en no-
viembre de 2009, el predio de Sierra Gorda 150, donde comenzo a edificarse
la casa presidencial» (AN, 2014, 9 de noviembre). Asimismo, se describen los
procesos de construccién, aportando garantias como planos y documentos
de transparencia acerca de permisos de construccion. Destaca en el repor-
taje la amplia documentacién que le permite a la estructura argumentativa
ofrecer a los lectores/espectadores los recursos discursivos para construir la
cronologia y los roles de los actores en la construccion de «la casa blanca».

En los siguientes argumentos, se hace referencia a las declaraciones pa-
trimoniales del «sujeto representado», pasando por el itinerario en la cam-
pana electoral de 2012, la relacion del PRI con las empresas asociadas a la
construccion de la «casa blanca» y sus intercambios comerciales y economi-
cos. En los argumentos 65y 66, se documenta la presencia del Estado Mayor
Presidencial en la residencia ubicada en Sierra Gorda 150, con datos y ga-
rantias derivados de solicitudes de acceso a la informacién. En este sentido,
los argumentos siguientes, 67 y 68, retoman el conflicto de la declaracion
patrimonial de la pareja presidencial, como un asunto de interés publico, de
acuerdo con los valores del gobierno abierto y transparencia.

Los ultimos seis argumentos del documento orientan la «conclusion» del
reportaje. No obstante, su funcion informativa mantiene el tratamiento de
los datos, las garantias, los matizadores y los respaldos en el plano de la des-
cripcion y la narracion periodistica de investigacion, para que los lectores
formulen sus propias interpretaciones y conclusiones. De este modo, se re-
fiere: «Ese mismo grupo empresarial construyé una residencia en las Lomas
de Chapultepec a gusto del presidente Pefia Nieto y su esposa, y en la que
planean vivir cuando concluya su sexenio, como confesé Angélica Rivera a
la revista jHola!». Con base en esta declaratoria, los roles de los actores en la
narrativa y la argumentacién periodistica a lo largo del reportaje transme-
dia abren la posibilidad de una responsabilidad de la funcion publica en el
marco de las normas y valores de transparencia y rendicion de cuentas en el
contexto de la democracia mexicana.

10. Conclusiones

La revision critica sobre el escandalo politico permitié observar el tratamien-
to de estos fendémenos de la comunicacion politica, como el origen de una
crisis mediatica y como una construccion discursiva que requiere de proce-
sos argumentativos para la presentacion de la informacién periodistica. En
el caso del reportaje transmedia, los usos del lenguaje adquieren esquemas
mas amplios de representacion para ofrecer a los lectores/espectadores ele-
mentos descriptivos, narrativos y argumentativos que permitan una mayor
comprension del fenomeno en situaciones de crisis politica.

El capital simbdlico de los actores constituye uno de los aspectos mas
emblematicos de este fendmeno comunicativo, por cuanto afecta su imagen
politica y la confianza en las instituciones gubernamentales. El escandalo
politico tiene, por tanto, un impacto en la esfera publica y un proceso discur-
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sivo que va desde la documentacion del evento hasta sus consecuencias en la
opinién de los ciudadanos.

Desde el enfoque de los Estudios del Discurso, el trabajo permitio identifi-
car la dimensién practica de la argumentacion en el reportaje, reconociendo
en la base explicativa de Toulmin (2007) los elementos que contribuyen a
la formulacion de los argumentos: datos, garantias, matizadores y respaldos.
Aspectos que enriquecen la estructura demostrativa de los eventos que por
su interés publico deben enriquecer el nivel informativo de los lectores. Asi-
mismo, la vision critica ha puesto sobre relieve las formas que el discurso pe-
riodistico adquiere para comunicar los contrastes de los significados y la ma-
nera como los sujetos son representados en escenarios de conflicto publico.

En el caso mexicano, el escandalo politico ha tenido lugar en diversos mo-
mentos de la historia reciente, como ocurrié con el reportaje sobre la «casa
blanca» del Ejecutivo, siendo detonante de un proceso de pérdida de legi-
timidad ante la ciudadania. Los aportes de Thompson (2001), permitieron
comprender la relacion estrecha entre los escandalos financieros y los es-
candalos de poder, en el proceso argumentativo que documento el reporta-
je transmedia. Esta relacién de los tépicos, como se describi6 en el analisis,
afecta la «construccion del sujeto» en el discurso periodistico, dado que hay
una transgresion de los valores en el marco de la politica de transparencia,
rendicion de cuentas y calidad de la democracia.

El reportaje presenta una riqueza de recursos argumentativos que desde
una visién practica son herramientas que fortalecen el discurso periodistico.
Destaca el uso de datos, garantias y matizadores, en una relacién de comple-
mentariedad, articulando el proceso narrativo que subyace en el desahogo
de los argumentos. En este sentido, el reportaje es un discurso hibrido, pues
requiere describir, narrar y argumentar, para ubicar a los actores y las accio-
nes en el espacio de la representacion verbal y audiovisual, como ocurre en
los géneros discursivos transmedia. Para ofrecer dinamismo en el proceso
argumentativo, los matizadores articulan la intensidad y modalidad de las
garantias y respaldos, lo que abre las posibilidades de la argumentacion ha-
cia esquemas mas comunicativos. El uso de las tecnologias de la informacion
en el reportaje transmedia, para agregar y extender datos, pone al lector en
el centro de las relaciones intertextuales del hipertexto, elevando sus capa-
cidades informativas.

El Analisis Critico del Discurso reporta una amplia capacidad explicativa,
en sus distintos niveles de focalizacién, como ocurre con las dimensiones
«construccién del sujeto» y «género discursivo», aunado a los procesos de
argumentacién practica, como se ha documentado en el caso del reportaje
transmedia. Desde esta perspectiva, el estudio registré la construccion dis-
cursiva del escandalo politico, a través de la configuracion del género perio-
distico y sus estrategias argumentativas, para comprender los alcances de
la representacion y significacién del uso inadecuado de la funcién publica.
Finalmente, se reconoce la pertinencia de profundizar en los procesos de
comunicacién de crisis y su dimensién critica en las sociedades contempo-
raneas, donde el periodismo de investigacion y el discurso hipertextual enri-
quecen la esfera publica.
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Resumen

Recién llegado al poder el presidente argentino Alberto Fernandez se
enfrentd con la crisis de la pandemia. Desde sus discursos oficiales, prin-
cipal instrumento de su comunicacion de crisis, apuntalé la estrategia de
gestidn. La estrategia discursiva tuvo un inicio promisorio en el que las
drasticas medidas tomadas tempranamente alcanzaron gran adhesion

y buenos resultados. Se construyé un enunciador legitimado por hacer
presente al Estado y por el aval cientifico, que persuade sobre el respeto
a las medidas, apelando también al temor y al control social. Se apela a la
unidad nacional sin diferenciar destinatarios. Con la prolongacién de la
pandemia, aunque la estrategia sanitaria sigue siendo la misma, la comu-
nicacion cambia de un modelo de gestion de crisis a un discurso polémi-
co, mas politico y menos profesional.

Palabras clave
Gestion de crisis; comunicacién gubernamental; analisis del discurso;
modelos de comunicacion.

Abstract

As soon as he came to power, Argentine President Alberto Fernandez faced the
pandemic crisis. From his official speeches, the main instrument of his crisis
communication, he underpinned his crisis management strategy. The discursive
strategy had a promising start in which the drastic measures, taken early on,
achieved great support and good results. A statement was constructed, legitimi-
zed by making the State present and by scientific endorsement, which persuades
respect for the measures, appealing also to fear and social control. It appeals to
national unity without differentiating the addressees. With the prolongation of
the pandemic, although the health strategy remains the same, the communica-
tion moves from a crisis management model to a polemic, more political and less
professional discourse.

Keywords
Crisis management; government communication, discourse analysis; models of
communication.
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1. Construir discurso en pandemia

La llegada al poder del presidente argentino Alberto Fernandez, el 10 de di-
ciembre de 2019, practicamente coincidi6 con la irrupcion del coronavirus.
De modo que el delineamiento de su proyecto a través de la comunicacion
gubernamental, pronto se vio desplazado por una comunicacion de riesgo
y de crisis. Este articulo se propone identificar y comprender la estrategia
discursiva del presidente argentino Alberto Fernandez en el contexto de la
gestidn de la crisis ocasionada por la pandemia de la COVID-19.

Para ello se estudiaran los discursos de Fernandez diacrénicamente du-
rante el periodo comprendido entre el primer mensaje publico sobre el tema
del 13 de marzo de 2020, apenas tres meses después de haber asumido como
presidente, hasta el hito constituido por la informacion de que Argentina ha-
bia superado las 100.000 victimas fatales del virus, el 14 de julio de 2021.

Aunque la pandemia, declarada como tal por la OMS el 11 de marzo, haya
tenido una fase de precrisis, en la que el gobierno argentino haya tomado
medidas precautorias y su comunicacion se haya concentrado en subir la
percepcion del riesgo de la poblacion, a un ano y medio de la primera alo-
cucion del presidente no cabe duda de que el COVID-19 ha constituido para
Argentina una de sus crisis publicas de mayor envergadura.

Como tal se ha propagado a gran velocidad, afectando a casi todos los
subsistemas de la sociedad: sanitario, econdmico, social, institucional, edu-
cativo, etc. A esto hay que agregarle otras crisis politicas que el gobierno de
la coalicién Frente de Todos tuvo que abordar en el periodo, derivadas de
su propia gestién de areas no directamente afectadas por el COVID-19'. Sin
embargo, como se trata de un proceso abierto, no se ha podido hacer todavia
un control de dafo, aunque pasado mas de un afno si se puede hacer una
evaluacion parcial de la gestion de la crisis. En particular este trabajo aborda
la gestion comunicacional de la crisis. Como es evidente, no se trata de una
crisis comunicacional, si bien la comunicacion forma parte integrante de la
estrategia de mitigacion y solucién de la crisis.

Desde una perspectiva de la comunicacién gubernamental, la estrategia
de comunicacién forma parte central en la gestion de una crisis publica. La
desconsideracion de esta dimension puede demorar la resolucion de las cri-
sis, como sostiene Elizalde: «cuando se piensa el manejo de crisis desde los
riesgos técnicos, se evaluan los problemas materiales, técnicos, economicos,
sanitarios, etc., pero no se piensa en como conseguir el consenso necesario
paraterminar la crisis» (Elizalde, 2017: 84). Desde luego, la comunicacion no
lo es todo: no se le pueden atribuir los problemas de la gestién material.

Informar de manera temprana y abierta se ha visto como central en la
estrategia de comunicacion de crisis, aunque las noticias que haya que dar

1. En el ano 2020 se sucedieron la intervencion por decreto de Vicentin, una empresa agroindustrial
privada, y el envio al Congreso de un proyecto de Reforma Judicial, iniciativas de escaso consenso
sobre las que el gobierno tuvo retroceder, asi mismo la sustraccion de fondos del Gobierno de la
Ciudad de Buenos Aires para resolver un conflicto gremial con la policia bonaerense, lo distancio de
Jefe de Gobierno de esa jurisdiccidon hasta ese momento aliado en la estrategia sanitaria. (Fernandez
Pedemonte, 2020).
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sean malas noticias. «Gestionar crisis es aportar certidumbre» (Riorda, 2012).
Esta idea, sin embargo, responde aun a un modelo lineal y controlado, en el
que la informacién circula desde la institucién a los publicos interesados a
través de los medios de comunicacion que se visualizan como poderosos y
centralizados, vision que no se corresponde ya con la evolucion del sistema
de medios.

Segun los expertos, las crisis se gestionan con liderazgo. Con la capacidad
del lider no solo de informar sino también de generar legitimidad y confianza
para su plan, poder simbolico y politico para guiar las acciones en la direc-
cién marcada por su estrategia. El liderazgo requerido para la gestion de la
crisis de la pandemia, por caso, requiere de la capacidad de promover con-
ductas responsables y articular las acciones de los actores sociales para dar
cumplimiento a las medidas de prevencion y atencion establecidas.

Aunque, como se dijo, en Argentina gobierna una coalicién, Frente de to-
dos, el foco del analisis esta puesto en el discurso del Presidente. Como en
otros paises de la region, en Argentina se han alternado en el poder lideres
de partidos hegemonicos con otros procedentes de coaliciones. El politélogo
Mainwaring (1993) califico de «dificil combinacion» la del presidencialismo
con el multipartidismo, sobre todo si esto se da en simultdneo, es decir un
presidente que busca construir su liderazgo dentro de los limites marcados
por las cuotas de poder negociadas con la coalicion que lo llevo al gobierno,
en la cual tiene un rol fundamental la vicepresidenta y expresidenta Cristina
Kirchner, responsable de haber postulado a Alberto Fernandez como candi-
dato, jugada por medio de la cual consiguié la reunificacion del escindido
partido justicialista y un retorno al poder, en parte, del kirchnerismo.

2. Contexto tedrico: comunicacion gubernamental en un sistema
hibrido de medios

La dimensién discursiva no agota para un gobierno la gestion comunicacio-
nal de una crisis. Efectivamente, el discurso politico es solo una parte de la
comunicacién politica. Mouffe (Mouffe y Laclau, 2007: 16) concibe lo politico
como una dimension de antagonismo, en su opinion, constitutiva de las so-
ciedades humanasy a la politica como las practicas institucionales. De modo
que lo politico, cercano a lo que Veron llamada dimension ideologica (Veron
y Sigal, 2003), no se concentra en los mensajes del Gobierno si no que circula
por todos los discursos publicos, procedentes de la politica, de los medios o
dela opinién publica. No se pueden deslindar los mensajes presidenciales de
esta trama de discursos para medir la eficacia del discurso gubernamental
en la parte que le corresponde dentro de la gestién comunicacional de la cri-
sis. Concretamente en la activacion de las representaciones y percepciones
sobre la crisis del COVID-19 y sobre la estrategia para remediarla, el discurso
de gobierno ha debido competir con el discurso de los medios y de las redes
sociales, donde han comparecido enunciadores de la oposicién politica, de
los mismos medios, del sector de salud, del educativo, asi como diversos li-
deres sociales y el publico.
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Como se menciono, lo politico es una dimensioén que enviste a diversos
tipos de discurso, por lo que el analisis del discurso se revela como una me-
todologia adecuada para comprender la politizaciéon de todos los actores
sociales, que deja perimidos modelos como el de Wolton (1989) o Muraro
(1997) que hablan de solo tres actores politicos: los politicos, los medios y la
opinién publica.

A la vez, en la actual etapa de mediatizacion es imposible dejar de con-
siderar el rol de actor politico (Borrat, 1989), de interfaz (Verén, 1992), y de
constructor de sentido de los medios de comunicacion (Hepp, 2013). En el
actual sistema hibrido de medios (Chadwick, 2017), ademads, los contenidos
de los medios masivos se mezclan con los de las redes sociales. Efectivamen-
te, aunque los medios masivos siguen teniendo un gran peso institucional
en la Argentina (Becerra, 2015) y son todavia los mayores productores de
noticias, la circulacion y forma de consumo, depende hoy cada dia mas de
los usuarios de las redes sociales. Ellos no solo consumen, sino que editan,
comparten, comentan y producen contenidos y toman distancia de los pro-
ducidos por los medios (Bockowski, 2021). En las redes sociales se activan
encuadres alternativos y contrapuestos a los medios de comunicacion (Calvo
y Aruguete, 2020).

La plataformizacion de la politica (Scnicer, 2018; van Dijk, 2020) ha hecho
perder control del sentido de la circulacion de los mensajes a los enuncia-
dores politicos, que hoy no saben a qué grupos van a llegar sus contenidos y
de qué forma. A esto hay que sumar la intervencién de los actores automa-
tizados, como los propios algoritmos de las plataformas, cuya arquitectura
incorpora un sesgo (van Dijk, 2020).

Segun Arcangeletti Yacante (2021) en el tratamiento mediatico del CO-
VID-19 se dio, en el tiempo, una transicién de un tema no experiencial, nove-
doso y conmocionante, donde los medios son fuente privilegiada de informa-
cién parareducir laincertidumbre y el temor, a un tema experiencial, a partir
de la vivencia de la enfermedad en primera persona o a través de allegados
por parte de los publicos, que desplaza algo a los medios como productores
de sentido sobre COVID-19. Al mismo tiempo, su andlisis da cuenta de una
disociacién entre la evolucion de la cobertura mediatico y de la enfermedad.
En efecto, la pandemia fue el tema casi exclusivo en los medios cuando los
casos en Argentina eran relativamente bajos, mientras que en los dias de ré-
cords de contagios y fallecimientos el tema tuvo mucha menos visibilidad.
Como corrobora Zunino a partir de datos procedentes del mismo estudio:

Las oscilaciones, por lo tanto, estuvieron mucho mas asociadas a la nove-
dad de la emergencia, los anuncios gubernamentales relacionados con el uso
del espacio publico y la gestion econdémica de la crisis que con la evolucion
de la enfermedad. En consecuencia, la cobertura medidtica mantuvo una
relacién inversamente proporcional a la dimension objetiva del riesgo de
contagio, pudiendo haber dinamizado procesos de panico moral (Thompson,
2014) por sobreinformacion en momentos de baja transmisibilidad del virus
y de desinformacién en el momento mayor riesgo objetivo (Zunino, 2021).

Al mismo tiempo, el gobierno comunico a través de multiples enunciado-
res y no solo por medio de los mensajes formales del presidente. El mismo
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presidente, ademas de sus alocuciones oficiales, tuvo una intensa participa-
cién en los medios de comunicacion masivos y publicé abundantemente en
las redes sociales?.

Comparando el uso de las redes de Alberto Ferndndez durante la pande-
mia con el del expresidente Mauricio Macri, asi como con la mediatizacion
de la politica de la etapa precedente, Slimovich detecta, junto con la articu-
lacion entre las redes sociales, el directo televisivo y el streaming, un proceso
de acentuacién de la personalizacion de la politica, dado el centramiento del
poder en la figura del presidente (Slimovich, 2021a). Esto coincide con un es-
tudio comparativo del uso de Twitter de Fernandez con el de otros presiden-
tes latinoamericanos (Lépez Obrador, Bolsonaro) y el de Espana (Sdnchez),
que llega a la conclusion de que al principio de la pandemia el presidente
argentino desarrolla un liderazgo mediatizado para que la prensa amplifi-
que sus logros, con marcado caracter presidencialista y personalista, junto
con algunos rasgos populistas (Manfredi Sanchez, Amado, Waisbord, 2021).
A diferencia de las cadenas nacionales durante la pandemia, que abordaré
en este articulo, en Instagram no hay rasgos del estilo pedagdgico. Durante la
pandemia —en marzo, junio y noviembre— se ha detectado mas bien la cons-
truccién del acontecimiento politico-medidtico, a través de la convergencia
con fragmentos de cadena nacional y anuncios presidenciales (Slimovich,
2021hb).

Con todo, resulta relevante y pertinente estudiar los discursos oficiales
del presidente a proposito de la pandemia para inferir de ellos la estrategia
discursiva y la funcion implicitamente atribuida a la comunicacion dentro
de la estrategia de gestion de crisis. Como se ve, estos discursos son el centro
de la estrategia comunicacional y las intervenciones en las redes son com-
plementarias.

El estudio se inserta en un programa de investigacion en curso sobre la
relacion entre el discurso mediatico, politico e institucional en contexto de
emergencia, dentro del cual se ha trabajado la perspectiva del modelo de co-
municacion gubernamental en uso y el encuadre propuesto para cada crisis,
aspectos que se retoman en este trabajo. Se busca comprender el modelo de
comunicacién gubernamental implicito en la estrategia discursiva emplea-
da en la crisis del COVID-19, el que incluye la caracterizacién del encuadre
escogido. Antes se habia estudiado la teoria de los medios de comunicacion
y sus publicos supuesta en los discursos de la expresidenta argentina Cristi-
na Kirchner (Fernandez Pedemonte, 2011) y su modelo de comunicacion en
contraposicion con el modelo de comunicacién eshozado durante el gobier-
no de su sucesor Mauricio Macri (Ferndndez Pedemonte, 2018). También se
habian estudiado los encuadres propuestos por el discurso de gobierno en
diversas crisis (Elizalde, Pedemonte, Riorda, 2011).

2. Segun una encuesta realizada por la Universidad Austral a 500 profesionales de la industria digital,
Alberto Fernandez ocupa el 2 puesto en el ranking de mas influyentes. Algunos argumentos para esta
eleccion son: «Es el Presidente del pais y todo lo que hace/dice, siempre esta reflejado en todas las
redes sociales y outlets de noticias»; «Es el Presidente de la Argentina y su discurso siempre influye
en la opinidén publica»; «Principal voz del pais» y agregan varias acotaciones en este sentido. Es in-
fluyente por ser el Presidente, por el cargo que ocupa, etc. Esta influencia funcional se potencia si el
Presidente tiene mucha intervencion en Twitter, como es el caso, tanto de Alberto Fernandez, como
de Mauricio Macri, aunque con estilos completamente distintos. (Digital Trending Lab, 2020).
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Entman afirma que framing es «seleccionar algunos aspectos de la reali-
dad percibida y hacerlos mas relevantes en un texto comunicativo, de modo
que se promueva una determinada definiciéon del problema, una interpre-
tacion causal, una evaluacion moral y/o una recomendacién de tratamiento
para el asunto descrito» (Entman, 1993). Para Tankard, el marco es «una idea
organizadora central del contenido informativo que proporciona un contex-
to y sugiere cudl es el tema utilizando la seleccion, el énfasis, la exclusion y
la elaboracion» (Tankard, 2001). Y Reese caracteriza los frames como «prin-
cipios organizativos socialmente compartidos y persistentes que funcionan
simbodlicamente para estructurar el mundo social de forma significativa»
(Reese, Gandy Jr. y Grant, 2001).

En concreto en este trabajo se observara el empleo de la metaforay el leit-
motiv como recursos de encuadre. Durante los primeros meses de la cuaren-
tena, los medios digitales argentinos han hecho uso del lenguaje metaférico
para comunicar aspectos del fenémeno del COVID-19. En un vasto corpus de
titulares se han identificado tres familias de metaforas: las de la guerra, del
cuidado y del tiempo. Las metaforas constituyen un recurso habitual en la
operacion propia de los medios de canalizar la informacion a través de un
marco de interpretacion dado (Fernandez Pedemonte, Casillo y Jorge-Arti-
gau, 2020). Las metaforas siempre son parciales, revelan algunos aspectos
inéditos del fendmeno a través de la comparacion con realidades mas cono-
cidas, a la vez que ocultan otros aspectos también importantes (Lakoff, 1986;
2007). A su vez la circulacion de metaforas parcialmente contradictorias
(como son las de la guerra y las del cuidado) podrian conducir a un fenémeno
de doble vinculo como el estudiado por Bateson (Bateson, Jackson, Haley y
Weakland,1963).

3. Metodologia: Analisis del discurso dentro de comunicacion de
gobierno

Como se puede ver, el contexto tedrico de este estudio resulta de una trian-
gulacién teodrica de conceptos provenientes de la comunicacién politica, la
sociosemiotica y la teoria del framing, en el actual contexto de mediatizacion
de la politica. En concreto, desde un punto de vista metodoldgica el presente
estudio abreva en la escuela francesa de analisis del discurso, la cual ha con-
siderado el discurso politico como un campo privilegiado de analisis ideoldgi-
co y retérico. Esta apelacion es pertinente porque se centra en la produccion
del discurso desde el punto de vista del sujeto. Influenciado por Benveniste
(1971) y luego por Foucault (1997), sus principales temas de estudio son el
dispositivo de enunciacion, la heterogeneidad enunciativa y la polifonia, los
objetos del discurso, la parafrasis y la reformulacion, los géneros discursivos,
la presuposicion, los conectores argumentativos, el analisis 1éxico del discur-
soy las formaciones discursivas (Vazquez Villanueva y von Stecher, 2019: 24).

Sin embargo, la teoria de la enunciacién tiene también sus limitaciones
que tratardn de salvarse en este trabajo. En este analisis quisiéramos superar
la limitacién de la nocién de contexto —situacion de produccidén-recepcion—
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al que remite la teoria de la enunciacion. Efectivamente, varios autores de
esta escuela consideran que el sentido del discurso se recupera cuando se
describe la enunciacion a partir de las huellas que el contexto deja en el texto
(Ducrot y Agoff, 1986). Desde una perspectiva de gestién de la comunicacion
gubernamental, tal idea del contexto resulta excesivamente abstracta y tex-
tualista, teniendo en cuenta que la profesionalizacién de la construccion del
discurso coadyuva a la produccion de efectos en las acciones de los destina-
tarios, a partir de la trama de discursos publicos en los que cada discurso
se inserta.

Por tanto, el andlisis del discurso centrado en el sujeto enunciador es per-
tinente para este caso porque se trata de un enunciador que esta construyen-
do su liderazgo para gestionar la crisis, para quedar posicionado dentro de
la coalicién de gobierno y para poder hacer avanzar su proyecto politico per-
sonal. Recientemente Riorda (Riorda y Bentolila, 2020) ha insistido también
en el caracter personal de la crisis, en el sentido de la pérdida del sistema de
valores personales debida a una presion excesiva de demandas. Insuficiente
resulta esta perspectiva para considerar las relaciones de poder que estan en
juego en el contexto extra-discursivo en que el discurso se emplaza. Efectiva-
mente, para Elizalde (2004) una crisis se puede definir como un cambio real
en el equilibro de poder.

Por eso, el presente estudio busca vincular el andlisis del discurso con la
comunicacion politica, la estrategia relativa a la eleccion de las formas lin-
gliisticas desde una particular situacion de enunciacion se considera aqui
parte de un modelo de comunicacién gubernamental, al servicio, a su vez, de
una determinada gestion de la crisis. Como se vera en la discusion, nuestro
analisis recupera la idea de la construccién de un ethos del enunciador del
estudio de Vitale (2020; 2021) sobre una muestra de los discursos presiden-
ciales, corpus que aqui se aborda completo, pero no se detiene en los recursos
argumentativos, emocionales y polémicos descriptos alli. Mas bien el andlisis
que sigue vincula el analisis del discurso con los marcos teéricos de la comu-
nicacién politica y de crisis, como en el vasto estudio de Liliker et al. (2021)
comparativo de la retérica sobre COVID-19 de presidentes de 27 paises, en-
tre los que no se incluye a Argentina. En nuestro andlisis se recuperan tres
contextos para comprender los efectos de sentido del discurso: la gestion de
la crisis, el modelo de comunicacién politica y la red de discursos politicos y
mediaticos en las que los textos objeto de anéalisis se insertan.

Son objetivos especificos del anélisis:

« Describir la estrategia discursiva del presidente Alberto Fernandez en
los mensajes oficiales sobre la pandemia de la COVID-19.

« Reconstruir la estrategia de gestion de la crisis a partir de las alusiones
a ella en el discurso.

« Inferir el modelo de comunicacion supuesto en estas estrategias, es de-
cir la hipdtesis implicita en la estrategia discursiva acerca de cémo se
vincula esta con la eficacia en la gestién de la crisis.
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82 La muestra estd conformada por la totalidad de los discursos oficiales
pronunciados por el presidente Alberto Fernandez sobre la crisis ocasiona-
da por el COVID-19 para informar sobre la evolucién o comunicar medidas
de gobierno. Se trata de 17 discursos y abarcan un periodo que va desde el
13 de marzo de 2020 (dos dias después de declararse la pandemia) hasta el
21 de mayo, el ultimo anuncio oficial sobre la pandemia antes de alcanzar el
pais la cifra simbolica de 100.000 muertos por el virus, hito que se considera
para cerrar la muestra.

Launidad de analisis son los discursos completos y en ellos se consideran
tres macro-categorias: la construccion del sujeto enunciador, la persuasion
acerca de la estrategia de la gestion de la crisis y la destinacién del discur-
so. Es decir, se siguen las dimensiones de la enunciacién que permiten com-
prender el contrato de lectura instaurado por el discurso en el que entran
en juego las figuras del enunciador, del destinatario y de la relacion con el
contexto extra-discursivo al que aluden. Dentro de estas macro-categorias
surgieron en el analisis categorias mas especificas. En relaciéon con el enun-
ciador, las referencias al enunciador institucional y las alusiones personales.
En relacion con la estrategia de gestion, los recursos de argumentacion para
validarla, incluyendo el frame destacado. Y en relacion con la destinacion, las
marcas discursivas y las referencias indirectas surgidas de las relaciones de
intertextualidad, que permiten identificar actores sociales con los que el dis-
curso se vincula indirectamente. Con tal fin se trabajo con las herramientas
de busqueda avanzada en documentos de Microsoft.

El elenco completo de discursos analizados con los numeros por los que
se citan es el siguiente:

(1) Mensaje por cadena nacional del presidente Alberto Ferndndez ante la
emergencia por coronavirus. Viernes 13 de marzo de 2020.

(2) Palabras del presidente de la Nacion, Alberto Fernandez, tras su reu-
nion con los gobernadores, para analizar la pandemia del coronavirus,
COVID-19, desde Olivos. Viernes 20 de marzo de 2020.

(3) Palabras del presidente de la Nacion, Alberto Ferndndez, acerca de la
pandemia del coronavirus COVID-19, desde Olivos. Lunes 30 de marzo
de 2020.

(4) Anuncios del presidente de la Nacién, Alberto Fernandez, para la ex-
tension de la cuarentena, por el coronavirus COVID-19, desde Olivos.
Sabado 25 de abril de 2020.

(5) Conferencia de prensa del presidente de la Nacion, Alberto Fernandez;
del jefe de gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, Horacio Rodriguez
Larreta y el gobernador de la provincia de Buenos Aires, Axel Kicillof,
acerca de la extension de la cuarentena. Martes 12 de mayo de 2020.

(6) Anuncio del presidente de la Nacion, Alberto Fernandez; del jefe de
gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, Horacio Rodriguez
Larreta y del gobernador de la provincia de Buenos Aires, Axel Kicillof,
sobre extension de la cuarentena. Viernes 26 de junio de 2020.
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(7) Anuncio del presidente de la Nacion, Alberto Fernandez; del jefe de go-
bierno de la Ciudad de Buenos Aires, Horacio Rodriguez Larreta y del
gobernador de la provincia de Buenos Aires, Axel Kicillof acerca de la
pandemia del nuevo coronavirus COVID-19. Sdbado18 de julio de 2020.

(8) Anuncio del presidente de la Nacion, Alberto Fernandez; del jefe de go-
bierno de la Ciudad de Buenos Aires, Horacio Rodriguez Larreta y del
gobernador de la provincia de Buenos Aires, Axel Kicillof. Lunes 3 de
agosto de 2020.

(9) Anuncio del presidente de la Nacion, Alberto Fernandez; del jefe de go-
bierno de la Ciudad de Buenos Aires, Horacio Rodriguez Larreta y del
gobernador de la provincia de Buenos Aires, Axel Kicillof acerca de la
pandemia del nuevo coronavirus COVID-19. Viernes 14 de agosto de
2020.

(10) Anuncio del presidente de la Nacion, Alberto Fernandez, acerca de la
extension del aislamiento social, preventivo y obligatorio, por la pan-
demia del nuevo coronavirus, COVID-19, desde Olivos. Viernes 28 de
agosto de 2020.

(11) Palabras del presidente de la Nacidn, Alberto Fernandez, acerca de la
nueva fase del aislamiento social, preventivo y obligatorio, por el nue-
vo coronavirus, COVID-19, desde Casa Rosada. Lunes 12 de octubre de
2020.

(12) Anuncio del presidente de la Nacion, Alberto Fernandez, para la ex-
tension de medidas sociales, preventivas y obligatorias, debido al nuevo
coronavirus, COVID-19, desde Olivos. Viernes 06 de noviembre de 2020.

(13) Anuncio y conferencia de prensa del presidente de la Nacion, Alberto
Ferndndez, y el ministro de salud de la Nacién, Ginés Gonzdlez Garcia,
en la sala de conferencias, Casa Rosada. Jueves 10 de diciembre de 2020.

(14) Anuncio del presidente de la Nacidn, Alberto Fernandez acerca de la
extension de los protocolos obligatorios por el aumento de casos del
Nuevo Coronavirus, COVID-19, desde la Quinta de Olivos. Miércoles 07
de abril de 2021.

(15) Anuncio del presidente de la Nacién, Alberto Ferndndez sobre nuevas
medidas, debido al aumento de casos del nuevo Coronavirus, COVID-19,
desde la Quinta de Olivos. Jueves 15 de abril de 2021.

(16) Conferencia de prensa del presidente de la Nacion, Alberto Fernan-
dez, acerca del nuevo Coronavirus, COVID-19, desde la quinta de Olivos.
Viernes 16 de abril de 2021.

(17) Anuncio del presidente de la Nacion, Alberto Fernandez —por cadena
nacional- sobre nuevas restricciones, por la pandemia, del nuevo co-
ronavirus, COVID-19, desde Casa Rosada. Viernes 21 de mayo de 2021.
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La muestra se segmentd en tres momentos, a partir de informacion de
contexto:

- Etapa 1, enla que se decreté tempranamente la cuarentena y su justifi-
cacién y regulacién es el argumento central. Comprende los discursos 1
(del 13 de marzo de 2020) al 9 (del 14 de agosto de 2020) inclusive.

- Etapa 2, en la cual se argumenta sobre el modo de propagacion del vi-
rus en el pais y se pasa del Aislamiento Social Preventivo y Obligato-
rio (ASPO) al Distanciamiento Social Preventivo y Obligatorio (DISPO),
segun la nomenclatura técnica. Comprende del discurso 10 (del 28 de
agosto de 2020) al discurso 13 (10 de diciembre de 2020) inclusive.

- Etapa 3, en la cual se retoman los anuncios oficiales para informar so-
bre el plan de vacunacion y para comunicar medidas restrictivas de la
circulacién debidas a la segunda ola del COVID-19. Comprende desde
el discurso 14 (del 7 de abril de 2021) al discurso 17 (del 21 de mayo
de 2021) inclusive, es decir, los discursos del 2021, segundo ano de la
pandemia.

La comparacion entre las etapas permite comprender la transformacion
del discurso en relacién con las diversas circunstancias de produccién y de
la evolucion de la estrategia de gestion de la crisis.

4. Resultados: qué enunciador, a qué destinarios, sobre qué gestion

Se presentan aqui los hallazgos por cada categoria de analisis y luego se
comentan. A continuacion, se compararan las distintas etapas en que fue
segmentado el corpus para visualizar cambios en la estrategia discursiva y
de gestidn.

4.1. Enunciador

El Estado. Desde el comienzo mismo de la pandemia, el presidente coloca al
Estado en un rol hegemonico en la gestion de la crisis: «Un Estado presente
en materia de salud es la mejor manera de cuidar a la poblacion» (1). «Creo
que todos nos hemos dado cuenta de la importancia del Estado en esta ins-
tancia» (3). Esta apelacion es consistente con la dimensién ideoldgica del
partido justicialista. Segun Silicaro (2002), en la etapa fundacional y en la
mayor parte de su historia, el peronismo postulé al Estado como gran articu-
lador de las identidades sociales, tipicamente de los trabajadores. Teniendo
en cuenta que estos discursos son los primeros de la gestion de un Gobierno
recién llegado al poder, la pandemia es una oportunidad de argumentar en
favor de la centralidad del Estado dentro de un proyecto que lo incluye como
actor clave. En la segunda y tercera etapa se delegaran, en forma creciente,
funciones de control y de regulaciéon desde el gobierno central a las provin-
cias. «De acuerdo al ultimo Decreto de Necesidad y Urgencia que dicté en
esta materia, las provincias pueden tomar todas estas medidas que yo acabo
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de enunciar con prescindencia de la decision presidencial» (15). Este Esta-
do es audaz en su iniciativa de decretar una cuarentena estricta con escasa
circulacién del virus aun en el pais y contundente a la hora de imponer el
control social. «Vamos a ser absolutamente inflexibles, la realidad es que esta
es una medida excepcional, que dictamos en un momento excepcional, pero
absolutamente dentro del marco de lo que la democracia permite» (1). «Va-
mos a ser muy severos con los que no respeten el aislamiento que estamos
planteando; y vamos a ser muy severos porque la democracia nos los exige,
en verdad, el primer deber de un gobernante es cuidar la salud de su gen-
te» (2). Con el avance de la pandemia y la extension de la cuarentena surgen
comportamientos rebeldes a las medidas, a los que el presidente alude: «Un
grupo reducido de gente se creyé mas vivo que otros y terminé pagando las
consecuencias (6)». En 2021, en la etapa 3, con ocasion de la segunda ola,
hay un intento de recuperar el liderazgo fuerte que habia generado gran ad-
hesién a las medidas un ano antes: «Esta decision que acabo de tomar voy a
hacerla cumplir con las Fuerzas Federales, la Policia Federal, la Gendarmeria
Nacional, la Prefectura Nacional y la Policia Aeroportuaria quedan afectadas
al control de las medidas sanitarias que acabo de disponer» (14).

Gobierno de cientificos. La apelacién a la autoridad de la ciencia es otra ca-
tegoria que interviene recurrentemente en la construccion del enunciador
institucional, del poder politico que provee de legitimidad al liderazgo del
presidente como Jefe de Estado, quien como tal toma drasticas decisiones y
garantiza su cumplimiento. «Somos un gobierno de cientificos, no de CEOs»
habia dicho en su primer discurso de apertura del Congreso, el 1 de mar-
zo de 2020, diferencidndose del gobierno saliente de Mauricio Macri. Ya en
el primer mensaje por la pandemia, asegura: «Estamos actuando segun las
recomendaciones realizadas por la Organizacién Mundial de la Salud, las au-
toridades de los paises mas afectados y de nuestros expertos y sociedades
cientificas» (1). Efectivamente, cada decisién en relacion con las medidas de
prevencion y mitigacién de la pandemia viene precedida por una reunion
con «un grupo de 8 expertos, a los que habitualmente consulto» (3). La estra-
tegia central (y durante los siete meses que durd la cuarentena, la Unica) fue
la restriccion de la circulacion para ralentizar la curva de contagios y ganar
tiempo para preparar al sistema de salud. Desde la primera explicacién de
esta medida se acude a la retdrica y a la autoridad de los expertos infecté-
logos. Asi, se argumenta que «prolongando la cuarentena vamos a haber lo-
grado que el ciclo de desarrollo del virus, en el cuerpo humano, se cumpla
hasta dos veces, dos ciclos» (4) o se habla de «segmentacion por criterio epi-
demioldégico» (4). Hasta en el tltimo discurso, a pesar de haber transcurrido
ya catorce meses, se insiste en este argumento hegemonico: «Los datos cien-
tificos han probado que a mayor circulacion de personas se genera mayor
transmision del virus, mayor mortalidad y un riesgo concreto de saturacion
del sistema de salud» (17).

Riesgo. Esta retorica cientifica incluye el suministro de datos, el uso de dia-
positivas con graficos y también indicadores discursivos de la consciencia
que tiene el Presidente de que sus intervenciones aumentan la percepcion
de riesgo de la poblacidn, incidiendo asi en un incremento de la prevencion
y de la responsabilidad de sus conductas: «Si la sociedad percibe este riesgo,
se empodera y se cuida, podremos alcanzar este logro colectivo» (17). Esta
linea argumental, que apela a un modelo conductista de la comunicacién de
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riesgo, se vale también del temor a la enfermedad («Estamos viviendo el peor
momento, desde que comenzoé la pandemia» (17)) y a la sancion. Esta moda-
lidad de liderazgo es preponderante en todos los discursos, con mayor inten-
sidad al principio de 2020 y nuevamente al principio de 2021 con ocasion de
la segunda ola.

Sujeto personal. En cuanto a la auto-presentacion, el enunciador se descri-
be como un lider que pone por delante la verdad, aunque sea negativa. Apela
para ello a la metafora pertinente de la comunicacion médica: «Yo creo que
los médicos deben contarnos la verdad cuando estamos enfermos, y deben
decirnos los problemas que tenemos que enfrentar por esa enfermedad, y
deben ayudarnos a sobrellevar esa enfermedad» (8); «Yo hago de la verdad
un culto, y no me gusta decir una cosa por otra» (8); «Siempre les hablo con la
verdad» (17). Ademads de veraz se presenta como abierto al didlogo: «Si algu-
na virtud tengo es la de escuchar, no soy un necio, yo escucho perfectamente
los problemas» (6); «<A mi me pueden atribuir cualquier cosa menos vocacion
de no querer dialogar y de no querer encontrar acuerdos» (15). En tercer lu-
gar, situa su liderazgo fuerte en el &mbito de la responsabilidad que le cabe
como conductor, mas alld de cualquier intencionalidad politica. «<Como Pre-
sidente de la Nacion tengo la responsabilidad politica de tomar las riendas y
seguir conduciendo al pais. Pero en estas circunstancias prima mi condicion
humana que me obliga a cuidar la vida y la salud, antes que nada» (14). «No
me mueve ningun interés politico en lo que hoy estoy proponiéndoles (...) 1o
unico que me importa es preservar la salud de los argentinos» (15). Esto es
lo que autoriza el decisionismo, justamente criticado por cerrado al didlogo
con otras perspectivas, incluso de expertos cercanos a su espacio. «EI virus
no nos deja dudar, el virus no nos da tiempo cuando dudamos, con el virus
no negociamos y con el virus debemos ser inflexibles» (15). «Por eso tomé la
decision que tomé, del modo que la tomé, teniendo —inclusive— dentro de Ga-
binete, ministros que me decian: ‘pero, por ahi podemos esperar mas’» (15).
Hay, por ultimo, un componente paternalista y heroico de quien enfrenta la
crisis en primera persona. «Y ahora voy a remangarme con ellos [los gober-
nadores] para atacar ese virus maldito en cada lugar del pais» (11); «Yo les
pido que me ayuden, me han ayudado todo este tiempo, y no saben lo inmen-
samente agradecido que les estoy a esa mayoria de argentinos que siguen
cuidando la salud» (11).

4.2. Destinatario

Unidad. En relacién con la destinacion, se puede distinguir entre los destina-
tarios explicitos, aquellos a quienes se dirige la palabra o las marcas lingiiis-
ticas de destinacién, de los destinatarios implicitos de actos de habla. Todos
los discursos se dirigen explicitamente al colectivo mas amplio posible: la to-
talidad de los argentinos a quienes se refiere como «todos» y «todas». Alguna
vez utiliza el pronombre inclusivo «todes», aunque en este contexto parece
mas un guino a una minoria progresista que un colectivo de identificacion
maximamente apelativo. Una sola vez, en el primer discurso por cadena na-
cional se dirige al «pueblo argentino», desechandolo luego, quizas, por ser
una categoria asociada con alguna formacién ideoldgica y no con otras. Hay
referencias a sectores especificos de la ciudadania, como los ancianos, los
jovenes, los portenos y bonaerenses, los médicos, etc. Al principio es eviden-
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te la intencién de convocar a la totalidad de la poblacién y exhibir unidad
con gobernadores de otras extracciones politicas. «Estamos trabajando codo
a codo con el Jefe de Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, con el Goberna-
dor de la Provincia de Buenos Aires, ahi tenemos el principal foco de conta-
gio, ahi estd setenta por ciento del problema» (2). Esta apelacion a la unidad
decrece en la segunda etapa y reaparece con fuerza en la tercera, justamente
cuando se duda mas de la imparcialidad politica de la estrategia de gestion
de la crisis. «Semejante catastrofe universal no puede volverse una mise-
rable disputa politica. Nada me importa mas que la salud de nuestra gente.
Vuelvo a llamarlos a la reflexién y a convocarlos a enfrentar este momento
unidos mas alla de cualquier diferencia politica o ideoldgica. Debemos cui-
darnos colectivamente» (14).

Polémica. Con el paso del tiempo, aparecen cada vez mas alusiones a con-
tra-destinatarios. Esto sucede a través de referencias intertextuales que des-
acreditan implicitamente criticas a la estrategia, procedentes fundamental-
mente de los medios de comunicacion y de la oposicion politica. Al principio
se trata de comparaciones, innecesarias y a veces erroneas, con los resulta-
dos parciales de la gestion de la crisis en otros paises, sobre todo cuando sus
gobiernos son de derecha. «Si uno mira como evoluciona Argentina, uno se
sigue dando cuenta, en relacion con lo que pasa, con el resto del continente,
que la situacion argentina tiene una situacion bastante controlada» (4); «si se
compara con otros paises del continente (como Ecuador; Brasil y Chile), te-
niendo en cuenta siempre que estamos tomando los casos, en todos los paises,
de 67 dias de pandemia» (4). Este exitismo prematuro se volvera claramente
en contra del enunciador con el tiempo. «Y entonces, uno ahi puede mostrar
el éxito que hemos tenido como sociedad controlando la pandemia» (4).

Otras veces se alude a un pais que fue presentado frente a la opinion pu-
blica como un modelo de gestion de la pandemia sin cuarentena estricta.
«En estos dias, muchos pusieron algun ejemplo de paises que no hicieron la
cuarentena, se mantuvieron abiertos y dicen que lograron resultados eco-
némicos ponderables» (5); «el caso sueco, [y] lo comparado con un pais que
estd pegado a Suecia, que hizo exactamente lo contrario, ese pais es Norue-
ga. Noruega hizo una cuarentena estricta; Suecia no. Suecia tiene 14 veces
mas muertos que Noruega» (5). La polémica con estos enunciadores criticos
a la estrategia del gobierno, por momentos, es abierta: «Digo todo esto para
que no mientan mads, porque me cansan las mentiras, y porque cuando le
mienten se lo hacen a la gente, generan ansiedad, preocupan a la gente» (5).
El principal blanco de ataque de los criticos es contra la prolongacién de la
cuarentena como estrategia, tinica segun los detractores. «Dicen las encues-
tas que, 1 de cada 5 argentinos, no estd conforme con los mecanismos de
cuarentena, de aislamiento» (6); «Yo quiero hacer esta reflexion con ustedes
para que ustedes entiendan que Alberto Fernadndez, a la cabeza, nunca se
enamoro de la cuarentena; la cuarentena es un remedio para la pandemia, el
unico que conocemos; de lo que estamos enamorados es de la vida» (6). Mas
adelante, el Presidente asevera que de hecho ya no existe cuarentena: «se-
guimos hablando de cuarentena sin que en la Argentina exista cuarentena,
porque la gente circula, porque los negocio se han abierto, porque la activi-
dad industrial hoy en dia estd funcionando por encima del 40 por ciento» (8).
Finalmente se desalojo del discurso la expresion «cuarentena».
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En el ano 2021 la polémica mas fuerte se da con la resistencia de la ciu-
dad de Buenos Aires a algunas medidas decididas por el gobierno nacional,
concretamente a volver a cerrar las escuelas. El presidente hace publica su
negociacién con el jefe de gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, Horacio
Rodriguez Larreta, con argumentos aparentemente cientificos: «Le expliqué
que todos los datos cientificos con los que contamos dan cuenta de que el
problema no ocurre, efectivamente, en los colegios, lo que si ocurre es que
detras de la presencialidad de los alumnos, en los colegios, se genera todo
un movimiento social, que incrementa mucho la circulacién ciudadana»
(16). «Le he senalada también —con preocupacion— que hemos superado, en
la Ciudad, largamente, el pico mas alto que reconocimos, en la primera hora
y también le he manifestado mi preocupacion, porque —en la tltima semana—
han vuelto a incrementarse el numero de bajas de fallecimientos, producto
del COVID» (16). «Le expliqué que —a la luz de lo que me dicen los infectologos
y la comunidad cientifica— es evidente que solo reduciendo la circulacién y
el contacto humano podemos contener el nimero de contagios, que también
es evidente que tenemos un nivel de saturaciéon de camas, en la Ciudad de
Buenos Aires, realmente preocupante» (16).

Antes el presidente habia criticado la flexibilizacién de las restricciones
en la ciudad, por ejemplo, habilitando el deporte al aire libre o mayor aper-
tura de los servicios grastronémicos. Esto se radicalizé a partir del momen-
to en que el Horacio Rodriguez Larreta acudid a la Justicia para dirimir un
conflicto derivado de la sustraccion por parte del gobierno central de fondos
coparticipados para solucionar un conflicto salarial con la policia de la pro-
vincia de Buenos Aires (gobernada por Frente de Todos). La ciudad volvié a
acudir a la Corte Suprema de Justicia por la suspension de las clases y recibié
el respaldo de esta al determinarse que el decreto habia sobrepasado prerro-
gativas del gobierno local en la materia. Hay que tener en cuenta que 2021 es
un ano electoral en Argentina y que Rodriguez Larreta se perfila como lider
dela oposicién, en parte por la visibilidad y buena imagen alcanzada durante
la pandemia.

4.3. Gestion de la crisis

En relacion con la estrategia de gestion de la crisis, se anotaran a continua-
cién tres categorias que tienen que ver con el reporte que explicitamente
realiza el discurso del plan implementado, por un lado, y con la estrategia
discursiva que tacitamente se considera mas adecuada para concientizar a
la poblacién sobre la esperable respuesta a dicho plan.

Plan. Desde temprano, presenta las medidas como parte de un plan pre-
meditado y planificado de acuerdo con los expertos. «<Hemos previsto un plan
(...) de modo tal que los contagios crezcan de tal modo que el sistema sanita-
rio argentino pueda hacer frente a ello. Hemos calculado absolutamente todo,
lo tinico que necesitamos es que cada uno de nosotros haga su parte, es lo
Unico que necesitamos» (3). Hay un cierto orgullo inicial, que luego deviene
en exitismo frente al resultado parcial de la decisién de imponer prematura-
mente una cuarentena estricta en todo el pais. «Ustedes saben que estamos
en esto siendo muy novedosos, en realidad somos un caso tnico en el mundo,
que dispuso la cuarentena plena, apenas se conocié el inicio de la pandemia»
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(3). «Ustedes saben que, por todas las medidas que nosotros tomamos, fui-
mos elegidos por la Organizacién Mundial de la Salud como uno de los diez
paises en los cuales se pueden llevar adelante experimentos medicinales»
(3). Mas adelante contesta dudas sobre la racionalidad del plan. «Todo este
tiempo, escuché decir que todas estas medidas son el resultado de un plan,
que nosotros vamos llevando sin ton ni son. Esto no es asi. Cuando nosotros
enfrentamos el tema nos pusimos una serie de objetivos» (4). Detalla a con-
tinuacioén los requisitos que deben cumplirse para poder abrir las restriccio-
nes a la circulacion impuestas.

Ademads de presentar todas las medidas como parte de un plan previa-
mente disenado, luego de informar sobre las cifras de contagios del virus
suele comentar que estan dentro de lo previsto, en un intento de persuadir
retroactivamente sobre el cumplimiento del plan. «Yo diria que las cosas es-
tdn ocurriendo como lo venimos pensando y planeando» (4); «Objetivamente
esto era algo que sabiamos que podia pasar y estdbamos preparados para
hacerle frente» (5). La extension de la pandemia y de la continuidad de la es-
trategia escogida también se muestran como conocidas de ante mano: «No-
sotros siempre supimos que tenemos que enfrentar una lucha larga, que esto
no es simple, que sabemos cuando empezd y no sabemos cuando termina,
que sabemos que todos en el mundo (...) han tenido marchas y contramar-
chas» (7). La estrategia —inica segun los criticos— de aislamiento y distancia-
miento como formas de restringir la circulacion del virus se mantiene hasta
el final. «Porque ese es el unico camino, que hemos probado, sirve para mi-
nimizar el riesgo del contagio» (10). «Hasta el dia de hoy, pueden verlo en
Europa, no se conoce otra salida, otro remedio que no sea el aislamiento para
prevenir el contagio» (12).

Cuando las muertes y contagios alcanzan cifras que ponen la situacion de
la pandemia en el pais entre la mas preocupantes del mundo, en el discurso
el objetivo alcanzado se reduce a uno solo: «la verdad hemos logrado un obje-
tivo, que era que nunca la crisis sanitaria se nos vaya de las manos», esto es:
evitar el colapso del sistema sanitario, algo que efectivamente nunca se dio.
A esa altura se busca sancionar una ley que permita restricciones de acuerdo
con indicadores prestablecidos, frente a la resistencia cada vez mads genera-
lizada a las medidas de aislamiento y distanciamiento: (17) «Disenamos un
modelo que da previsibilidad al precisar las acciones oportunas, que deben
adoptarse, ante el riesgo creciente (...). Es el mismo espiritu que subyace en
el proyecto de Ley, que enviamos al Congreso Nacional».

Las principales criticas a la estrategia se concentran, al principio, en no
haber disenado un plan de restricciones segmentadas segun criterios vali-
dados y no haber acompanado la cuarentena generalizada con un plan de
testeos masivo. En las etapas 2 y 3 las criticas se refieren directamente a la
negociacién para la adquisicién de vacunas, lenta y accidentada. Se empezo
acordando con dos empresas —AstraZeneca y Sputkin— que lejos estuvieron
de cumplir con los suministros pautados; en cambio se frustré la negocia-
cion con la empresa Pfizer. A esto se agreg6 el «escandalo del vacunatorio
VIP», que dio prelacion a la vacunacién de funcionarios y allegados por so-
bre el personal esencial y las personas en riesgo. «<En esta semana pudimos
lograr acuerdos con la Universidad de Oxford y con AstraZeneca, un labora-
torio anglo-sueco de mucho prestigio (...) para que la sustancia central de la
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vacuna se produzca en Argentina y la Argentina, por lo tanto, pueda acceder
a contar con la vacuna muy pronto» (8), dice el Presidente en su discurso del
3 de agosto de 2021. Y poco después afirma: «produciremos, en nuestro pais,
una vacuna para toda Latinoamérica» (9).

La cuestion de las vacunas fue aquella en la que mayor distancia hubo
entre las promesas y las efectivas consecuciones:

«Estamos trabajando (...) con los estudios de la fase 3 que se estan hacien-
do en Rusia, con la idea de que el ANMAT, llegado el momento, cuente rapi-
damente con la informacion necesaria para aprobar la vacuna, si es que esta
en condiciones de ser aprobada. Hemos recibido la posibilidad de contar con
diez millones de vacunas, o sea veinte millones de dosis, ustedes saben que
es una vacuna donde se da una primera dosis y 21 dias después se da una
segunda. Podriamos cubrir con las dos vacunas, la del dia 1 y la del dia 21, a
10 millones de personas, si todo va bien, sobre finales de diciembre, a partir
de finales de diciembre» (12).

«;Qué dice ese contrato? (el suscripto con el Fondo Soberano de Rusia)
Ese contratolo que dice es que vamos a poder contar con las dosis suficientes
para vacunar entre enero y febrero a diez millones de argentinos y argenti-
nas» (13).

«El contrato tiene ademas algo mas, que para nosotros es muy importante,
tiene una preferencia en favor de Argentina para poder acceder a las dosis
necesarias para vacunas a 5 millones de personas mas, durante el mes de
marzo» (13).

Al ano siguiente, como estas promesas no se cumplieron ni en volumen
ni en tiempo, el discurso exitista sobre el plan de vacunacién practicamente
desaparecio.

Frame. Acompana al plan sanitario un discurso persuasivo sobre su efi-
cacia y sobre la gravedad de la enfermedad que enfrenta. Esto segundo por
medio de la eleccion de la metafora de la guerra como encuadre de la pande-
mia. En el primer discurso, el Presidente describe asi la situacion: «esta es
una guerra contra un ejército invisible, que nos ataca en lugares donde —a
veces— no esperamos» (3). La imagen se repite hasta el final: «El coronavirus
es ese enemigo invisible, que uno nunca termina de saber cuando acaba de
derrotarlo, cuando parece que las cosas se tranquilizan empieza a aparecer
y empieza a focalizarse» (12). Junto con este frame, hay un leit-motiv que se
repite ocho veces en el corpus. Es una cita textual del doctor Pedro Cahn, in-
fectologo reconocido que integra el equipo asesor experto: «como suele decir
el doctor Cahn, en verdad el virus no nos busca, nosotros vamos a buscarlo».
La frase tiene un valor simbolico, es una cita de autoridad, que avala la es-
trategia de confinamiento, pero a la vez implicitamente atribuye a la misma
poblacion la responsabilidad sobre su contagio.

La enunciacion, destinacién y argumentacién sobre la estrategia es per-
fectamente coherente. Presentar al Estado como responsable de la pelea con-
tra el virus, ademas de ser funcional con el proyecto politico que se busca
instalar con el discurso va a constituir un argumento para intentar controlar
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al sector privado de salud por la excepcionalidad de la situacion y, mas en
general, concuerda con otros enfrentamientos con el sector privado que tuvo
el gobierno durante la pandemia. A su vez el Estado puede imponer una es-
trategia basada en la reduccion de derechos y hacer uso de sus facultades
de control social para darle cumplimiento. La apelacion al miedo, ademas
de formar parte de los recursos de la comunicacion de riesgo destinados a
acrecentar la alarma social y asi modificar conductas, es consistente con la
imagen autoritaria que las medidas y la forma de presentarlas detonan en la
oposicion politica.

Tabla I. Cambios en las categorias analizadas en cada etapa.

Etapal(1a9) Etapa2(10a13) Etapa3(14a17)
(13/03 a 14/09/2020) (28/08 a 10/12/2020) (7/04 a 21/05/2021)
Enunciador Estado centralizador. Delega en provincias. Polémica con CABA.
Autoridad cientifica. Autoridad cientifica. Autoridad cientifica.
Sujeto veraz. Sujeto veraz. Criticas al decisionismo.
Destinatarios Unidad. Polémica con medios, oposicion. Mas polémica con medios,
Polémica con otros paises. Contexto critico. oposicion. Contexto electoral.
Gestion Persuasion sobre plan. Criticas a la cuarentena. Criticas a la vacunacion.
de crisis Frame : Metafora bélica. Mismo frame. Mismo frame.
Modelo Comunicacion de riesgo. Comunicacion politica (y electoral).

Fuente: elaboracién propia.

Como hemos dicho, el discurso presidencial no es el tinico que gestiona
las representaciones durante la pandemia, si no que se inserta en la red de
discursos que circulan en el sistema hibrido de medios. El incremento del te-
mor, por ejemplo, se acopla con la estigmatizacion dirigida a posibles culpa-
bles, basada en percepciones mediaticas y prejuicios sociales preexistentes
(McCauley y Minsky, 2013). Aunque no faltan en el discurso del presidente
referencias al cuidado de siy de los demas, la metafora central, como hemos
visto, propone el encuadre de la guerra. La metafora bélica también puede
alimentar emociones negativas en los destinatarios sobre todo al detallar
que se trata de una guerra con un enemigo invisible, ya que son las perso-
nas quienes transmiten el virus, vehiculos del enemigo, con el agravante de
que no podemos distinguir a los portadores. A estos efectos colaterales de la
destinacién elegida hay que agregar el hecho de que la forma de exigir el ais-
lamiento puede llevar a culpabilizar a la poblacion que se contagia, por haber
salido a buscar el virus.

5. Discusion y conclusion: de la comunicacion de crisis a la comu-
hicacion polémica

Segun Vitale (2020), los primeros discursos del presidente se caracterizan
por lo que denomina ethos pedagogico oral, mediante el cual suministra una
imagen de si que legitima su politica sanitaria y su propio liderazgo. A la vez,
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en esa primera etapa atenua la polémica caracteristica del discurso politi-
co al buscar la unidad nacional. Para Slimovich (2021), en las conferencias
que se transmiten bajo el directo televisivo y que también son replicadas por
sus redes sociales, el presidente constituye su autoridad en base a su cono-
cimiento sobre el tema de la pandemia por el COVID-19. Sin embargo, Vitale
(2021) también detecta que en la discursividad posterior de Ferndndez sobre
el COVID-19 las mutaciones de las condiciones de producciéon hacen entrar
ladimension polémica ausente en la primera etapa. Ejemplo de esa polémica
es el uso de las negaciones metalingiiisticas (Garcia Negroni, 1998; Maingue-
neau, 1987): «no estamos discutiendo cuan libre somos, o cuan presos que-
damos de la pandemia, estamos discutiendo del tinico modo que tenemos
para combatir este problema» (31/07/2020), «Primero, nosotros un nunca
restringimos libertades, solo cuidamos la salud de la gente (14/08/2020), «no
esun acto de autoritarismo, ni un acto de prepotencia, entiendan que el riego
de aumentar la circulacion, de acercar los contactos fisicos, es un problema»
(14/08/2020).

Hemos mostrado ejemplos de algunas de esas polémicas en las que se
engarza el presidente en las etapas 2 y 3. Con otros paises, con los mediosyla
oposicion politica, con el gobierno de la ciudad de Buenos Aires, cuyo jefe se
ha transformado en el lider de la oposicidon, desplazando como competencia
del gobierno a Mauricio Macri. Segiin nuestro analisis, algunos de los ejes
sobre los que se estructura la polémica son salud vs economia; cuarentena
generalizada vs testeos y segmentacion; cuarentena vs vacunas.

En contraposicion al destinatario unificado del discurso monolédgico de
la primera etapa en el dialogismo polémico, el discurso del otro es retomado
como objeto explicito de disputa. Segun Amossy (2016), a diferencia de otras
formas de comunicacion politica —como la comunicacién de crisis— que per-
sigue el consenso, el fin del discurso polémico no es el acuerdo, se busca des-
calificar al otro frente a la opinién publica, y se pasa —subrepticiamente— de
la gestion de la crisis, a la ritualizacion del conflicto.

Podemos describir la estrategia discursiva del presidente Alberto Fernan-
dez, entonces, como la de un discurso monolégico a cargo de un enunciador
personalista que argumenta con datos y explica —en todos los discursos se
apela a que el publico tiene que «entender»— a partir de un liderazgo que bus-
ca apoyarse en dos legitimidades. La del Estado del que es autoridad maxi-
ma a quien le cabe la responsabilidad de gestionar la crisis y que le permite
incoar su proyecto politico en el que el Estado tiene un rol central. La de la
comunidad cientifica, representada por el grupo de expertos que lo asesora.
Dentro de esta estrategia se auto-presenta como un lider que se ha tomado el
combate contra el virus como algo personal, por pura responsabilidad hacia
la salud del pueblo, sin mezquindades politicas. El enunciador se dirige a la
totalidad de la poblacion y apela a la unidad nacional que la envergadura de
la crisis demanda.

La estrategia de gestion de la crisis esta basada en la restriccién de la cir-
culacidén a través de una cuarentena estricta y extensa y otras medidas de ais-
lamiento o distanciamiento social que se prolongan durante el ano y medio
analizado. Para ello se busca comunicar con autoridad las drasticas medidas,
apelando para su cumplimiento al temor por la enfermedad o por las sancio-
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93 nes a su incumplimiento. Desde el discurso esto se apoya en un encuadre de
la pandemia como una guerra contra un enemigo invisible, que justificaria
la limitacion de derechos y el control social. Este frame, junto con la cita de
autoridad repetida de que no hay que salir a busca al virus, es solidario con la
activacion de la alarma social, aunque no lo es tanto con la ética del cuidado,
en el sentido de que pueden contribuir a la responsabilizacion y estigmatiza-
cion de los contagiados.

La comparacion entre las etapas en las que se dividio la muestra permite
aseverar que la estrategia sanitaria se ha mantenido constante pero no asi el
modelo de comunicacién implicito en el discurso que la soporta. Si al inicio
se trata de una comunicacion de riesgo y de crisis que recurre a los mencio-
nados recursos para incidir en las conductas de los ciudadanos y promueve
la cooperacién y la coordinacién de los actores sociales, en las etapas 2y 3 el
discurso se contamina de lo politico, en detrimento de lo profesional. Apare-
ce en forma creciente la dimension polémica, al retomar para descalificar la
palabra de los criticos a la estrategia sanitaria o, més en general, a la politica
del gobierno. En 2021 este caracter polémico del discurso estd ademas al ser-
vicio de la competencia electoral.

Estos cambios responden a cambios en las condiciones de produccion y
de perdida de la centralidad del discurso oficial en relacion con la red de dis-
cursos en la que se inserta, donde comparecen enunciadores mediaticos y
politicos cada vez mas criticos a la gestion. No se pueden atribuir a la comu-
nicacioén los efectos de la gestién, pero si se pueden evaluar como disfuncio-
nales con esa gestion los efectos de sentido de disenso que tuvo el reemplazo
del modelo de crisis management por un modelo de comunicacion polémica,
mas propio de la gestion de conflictos o de la contienda electoral en contextos
mas estables.
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Resumen

La Regidon de Murcia ha padecido episodios de lluvias torrenciales de con-
secuencias devastadoras para su territorio, su economia, sus habitantes
y su medio ambiente. Los efectos del fendmeno meteorolégico conocido
como Depresion Aislada en Niveles Altos (DANA) del afio 2019, hacen que
se decrete por primera vez el estado de alerta roja en esta comunidad au-
tonoma. El Gobierno autonémico y los gobiernos locales se preparan para
prevenir las consecuencias de los episodios de fuertes precipitaciones, a
través de medidas concretas que permitan paliar los posibles danos. Las
diferentes teorias sobre la gestion de una situacion de crisis nos acercan
a un estudio descriptivo de las diferentes etapas por las que atraviesa
este fenomeno, y los procesos de toma de decisiones politicas, técnicas y
comunicacionales. Analizamos como se ha desarrollado la crisis que ori-
gina la DANA en la Regién de Murcia, desde dos perspectivas de estudio:
una perspectiva politico-institucional y otra perspectiva instrumental.

La metodologia empleada es un estudio de caso para comprobar la teoria
previa sobre la gestion institucional e instrumental de una situacién de
crisis. Su resultado profundiza en el uso de medidas politicas y de gestién
de una situacion de crisis por los gobiernos responsables.

Palabras clave
Crisis; gestiéon de comunicacion de crisis; medidas politicas; medidas
instrumentales; DANA.

Abstract

The Region of Murcia has suffered in recent months from torrential rains with
devastating consequences for the territory, the economy, people and the environ-
ment. The effects of the weather phenomenon known as Isolated Depression at
High Levels (DANA) in September mean that the red alert status is decreed for
the first time in this autonomous community. The Autonomous Government and
local governments are preparing to prevent the consequences of episodes of heavy
rainfall, through concrete measures to mitigate possible damage. The different
theories about managing a crisis situation bring us closer to a descriptive study
of the stages through which this phenomenon goes through and the political,
technical and communication decision-making processes. With this research, we
describe the development of the crisis that originates the DANA in the Region of
Murcia, from two perspectives of study: a political-institutional perspective and
another instrumental perspective. The methodology used is a case study to check
the previous theory on the institutional and instrumental management of a crisis
situation. The results allow us to know whether the measures to manage a crisis
situation by the responsible governments have been followed.

Keywords
Crisis; crisis communication management; political measures; instrumental
measures; DANA.
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1. Introduccion al caso de estudio

Los estudios de comunicacion de crisis se circunscriben en estos momentos
ala pandemia originada por la COVID-19. Encontramos algunos ejemplos de
investigacion sobre esta crisis en «La pandemia del coronavirus: Estrategias
de comunicacién de crisis. Comunicacion politica en tiempos de alarma: el
caso espanol» (Crespo y Garrido, 2020, en Mas Poder Local); «Comunicacion
y crisis del Coronavirus en Espana: Primeras lecciones» (Costa Sanchez y
Lopez Garcia, 2020, El Profesional de la Informacion); «Comunicacion politi-
ca y COVID-19. Estrategias del Gobierno de Espana» (Castillo-Esparcia, Fer-
nandez Souto y Puentes-Rivera, 2020, en El Profesional de la Informacion);
«La comunicacion en la crisis del COVID-19: relato inico, marco épico y rela-
tos ausentes» (Anel Rodriguez y Rodriguez Bilbao, 2020, Revista Espaniola de
Comunicacion en Salud).

Ante la numerosa produccién académica sobre este campo de estudio, re-
sulta idoneo profundizar en el conocimiento de la gestion realizada por las ins-
tituciones sobre otros fendémenos adversos que condicionan la agenda publica.
Las catastrofes que tienen un origen en fenomenos de la naturaleza constitu-
yen un riesgo para los gobiernos, el cambio climatico' puede estar influyendo
en la cantidad de precipitaciones que se producen. La aparicion de fendmenos
meteoroldgicos extremos como las inundaciones en Espainia de los anos 2019
y 2020, la riada de Alemania en el ano 2021, o la llegada del huracan Ida en
Luisiana en el verano de 2021, son algunos sucesos criticos que no pueden
dejar indiferentes a los responsables pubicos en su toma de decisiones.

Los dos ultimos anos vienen marcados en la Regién de Murcia por la ges-
tion de situaciones criticas, primero fue la DANA 2019 y desde marzo del
2020 larespuesta alas diferentes olas de contagio por Sars-CoV2 (COVID-19)2.

Afirma Castejon Porcel y Asuncion Romero (2014) que «Las inundaciones
han sido y son un riesgo climatico, con efectos catastroficos, siempre presen-
te en la Regién de Murcia». Las lluvias torrenciales han sorprendido a sus
habitantes, provocando importantes desperfectos en las infraestructuras, en
las viviendas y en la agricultura, asi como un gran ntimero de pérdidas de
vidas humanas. Las ultimas precipitaciones del mes de septiembre de 2019
en la Regién de Murcia, anaden el ecosistema del Mar Menor?® a la lista de
danos que este tipo de fenomeno climatoldgico ha provocado en nuestro te-
rritorio. El arrastre de sedimentos y nitratos por las inundaciones y las altas
temperaturas, causaron un episodio de anoxia o falta de oxigeno en el agua
que provocd una gran mortandad de peces en la laguna, asi como dafios a la
flora y fauna del Mar Menor.

La Region de Murcia presenta una amplia resenia de episodios de lluvias
torrenciales. Especialmente desastrosas fueron las inundaciones provoca-

1. Segun la Oficina Nacional de Administracion Oceanica y Atmosférica (NOAA) de EE.UU., respon-
sable de describir y predecir los cambios en el medio ambiente mediante la investigacion de los
océanos, la atmosfera, el espacio y el sol.

2. COVID-19: enfermedad infecciosa causada por el coronavirus SARS- CoV-2, que ha sido declarada
como pandemia a nivel mundial por Organizacién Mundial de Salud (OMS) el 11 de marzo de 2020.
3. El Mar Menor es una albufera de agua salada en el Mar Mediterraneo, la mas laguna salada mas
grande de Europa con 180 km?, y dispone de valores medioambientales de alta proteccion.
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das por la riada de Santa Teresa el 14 de octubre de 18794, la riada del afo
1973 que asola las poblaciones de Puerto Lumbreras y Lorca, la riada de San
Wenceslao en 2012 y los recientes episodios de lluvia de 2016 y 2019.

El 11 de septiembre de 2019 se activa en la Regién de Murcia, por prime-
ra vez, el «aviso rojo por fuertes precipitaciones, riesgo extremo y maxima
peligrosidad». La Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET)® prevé hasta 70
litros/m? en una hora, y 200 litros/m?en un intervalo de 12 horas. Las previ-
siones de los servicios de meteorologia se cumplen y las lluvias torrenciales
convierten este episodio de lluvia en una de las precipitaciones mas impor-
tantes® de los ultimos 50 afios. Los dias 12 y 13 de septiembre es cuando se
registra la mayor cantidad de lluvia.

Aunque las fuertes precipitaciones afectan a toda la Regién de Murcia,
podemos identificar la zona cero de las inundaciones en los municipios ri-
berenos del Mar Menor. Estas localidades y el campo de Cartagena llegaron
aregistrar hasta 30 litros/m? en solo diez minutos’. La zona del Valle del Gua-
dalentin también registra fuertes precipitaciones, aunque los mayores danos
obedecen a la descarga de granizo que tiene lugar el 14 de septiembre.

La gravedad de los hechos se anuncia por la primera autoridad regional y
por el responsable de la Confederacion Hidrografica del Segura (CHS)?, Mario
Urrea, que anticipa una crecida extraordinaria de los cauces hasta su maxi-
ma capacidad. Fernando Lopez Miras, presidente de la Comunidad Auténo-
ma de la Regién de Murcia, reconoce ante los medios de comunicacion que
«la situacién es muy preocupante, lo peor esta por llegar»°.

Las medidas que se adoptan por las autoridades se corresponden con la
gravedad de la situacién climatica: suspension de la actividad lectiva en to-
dos los centros educativos de la comunidad auténoma; aplazamiento de los
examenes de la Evaluacién del Bachillerato para el Acceso a la Universidad
(EBAU), previstos para el 13 de septiembre; cierre de todos los centros de
dia de personas mayores y personas con discapacidad, de centros de salud y
consultorios en los municipios mas afectados. Se interrumpe la linea ferro-
viaria con Albacete y la circulacién por algunas carreteras, como la autovia
A7 a su paso por los municipios de Lorca y Santomera. Se registra un total de
62 carreteras afectadas por la inundacion. Y el aeropuerto de Corvera sus-
pende su actividad.

4. En lariada de Santa Teresa, el caudal que se registré en Murcia fue de 1.900m3/s y el nimero de
muertos 761, junto a los 22.000 animales que fallecieron y los dafos en las viviendas.

5. La AEMET es un organismo publico de los regulados por la Ley 28/2006, de 18 de julio, de
Agencias Estatales para la mejora de los servicios publicos. Adscrita al Ministerio para la Transicion
Ecoldgica y Reto Demografico. Le corresponde «el desarrollo, implantacion, y prestacion de los
servicios meteoroldgicos de competencia del Estado y el apoyo al ejercicio de otras politicas publicas
y actividades privadas, contribuyendo a la seguridad de personas y bienes, y al bienestar y desarrollo
sostenible de la sociedad espafiola».

6. Informe del mes de septiembre de 2019 de la AEMET. Véase: http://www.aemet.es/es/servicios-
climaticos/vigilancia_clima/resumenes?w=1&datos=-1&n=2&k=mur

7. Comparecencia del Sr. Consejero de Fomento e Infraestructuras ante la Comisién de Politica Terri-
torial, Medio ambiente, Agua y Agricultura de la Asamblea de la Region de Murcia el 19/12/2019.

8. Confederacion Hidrografica del Segura (CHS): Organismo auténomo de la Administracion General
del Estado, adscrito al Ministerio para la Transicion Ecoldgica y el Reto Demografico. Entre sus funcio-
nes se encuentra la de administracion y control del dominio publico hidraulico.

9. Diario La Verdad (13/09/2019).
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Ante la magnitud de la tragedia, el Gobierno de la Regiéon de Murcia solici-
ta la presencia de la Unidad Militar de Emergencias (UME)'°. La UME, es una
unidad de primera intervencion de las Fuerzas Armadas para supuestos de
catastrofes o de grave riesgo. No sustituye a los efectivos municipales ni a los
de la Comunidad Auténoma. En los municipios murcianos afectados por las
inundaciones realizan labores de achique de agua, limpieza, apertura de via-
les, restitucién de los servicios, restablecimiento de infraestructuras como
carreteras, red de alcantarillado, edificios publicos, instalaciones eléctricasy
depositos de agua. Ademas de proceder al rescate de mas de 300 personas''.

Se desplazan los batallones de Torrejon de Ardoz de Madrid y de Bétera
(Valencia) para socorrer las localidades mas afectadas. Se activan todos los
protocolos del Plan de inundaciones de la Regién de Murcia y del Plan de
presas, ante el peligro de desbordamiento del azud de Ojos y la presa de San-
tomera, que registra un 98% de su capacidad.

El resultado fue dantesco. Ciudades y cultivos anegados por el agua, des-
alojo de familias de sus viviendas, evacuacion de los vecinos de varios mu-
nicipios'?, pérdida de cosechas, dafnos en las viviendas y un Mar Menor que
agoniza de nuevo. Se registran 8.613 llamadas al servicio 112'? y la gestion
de 6.912 asuntos. Las tres poblaciones que mas llamadas recibieron fueron
en primer lugar Los Alcazares con 1.748, seguido de Murcia con 1.676y Car-
tagena con 689

Muestra de la gravedad de la crisis es la solicitud de declaracidén'® de «zona
afectada gravemente por una emergencia de proteccién civil», que realizan
todos los diputados regionales a través de una declaracion institucional de
la Asamblea Regional. Esta misma solicitud de zona catastréfica la secundan
los Ayuntamientos y el Consejo de Gobierno de la Region de Murcia.

Asistimos a la visita de un numero relevante de miembros del Gobierno
de Espana, su presidente Pedro Sanchez, la ministra de Defensa y el ministro
de Agricultura, Pesca y Alimentacion, asi como el secretario de Estado del
ministerio de Transicion ecoldgica, Hugo Moran. La visita del jefe del Ejecu-
tivo se produce el 14 de septiembre, en Los Alcazares, donde se compromete

10. La Unidad Militar de Emergencias (UME) es una fuerza militar conjunta, organizada con caracter
permanente, que tiene como misién la intervencion en cualquier lugar del territorio nacional, para
contribuir a la seguridad y bienestar de los ciudadanos, junto con las instituciones del Estado y las
Administraciones Publicas, en los supuestos de grave riesgo, catastrofe, calamidad u otras necesi-
dades publicas. Creada por acuerdo del Consejo de Ministros de 7 de octubre de 2005, como una
unidad de primera intervencion de las Fuerzas Armadas en las situaciones descritas.

11. Diario La Verdad (20/09/2019). Declaraciones del capitan de corbeta y jefe de Comunicacion Ex-
terna de la Unidad, Aurelio Soto, cuando la UME finaliza su mision en la Region de Murcia y abandona
el municipio de Los Alcazares.

12.2.000 personas fueron evacuadas en total, seglin los datos de la comparecencia de la consejera
de Transparencia en la Asamblea Regional el dia 18 de noviembre de 2019.

13. El servicio publico 112 de la Region de Murcia es el Servicio de Atencion de Llamadas de
Urgencia, que permite con caracter permanente atender las peticiones de asistencia en materia de
urgencias sanitarias, extincion de incendios y salvamento, seguridad ciudadana y proteccién civil. Se
activa coordinadamente la prestacion de auxilio mas adecuada, en funcién del tipo de incidenciay el
lugar donde se produzca.

14. Datos extraidos de la comparecencia de la consejera de Transparencia, Participacion y Adminis-
tracion Plblica ante la Asamblea Regional de Murcia el 18 de octubre de 2019.

15. Ley 17/2015, de 9 de julio, del Sistema Nacional de Proteccion Civil, por el que se regula la decla-
racion de zona catastrofica.
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a otorgar todas las ayudas posibles para la vuelta a la normalidad, y a buscar
la solucion mas conveniente para que no vuelva a ocurrir algo asi ante una
situacién meteoroldgica adversa. Los Reyes de Espana se desplazan hasta la
localidad de Los Alcazares el 4 de octubre, donde muestran su preocupacion
y solidaridad con la situaciéon de la Region de Murcia.'®

2. Perspectivas de estudio de la gestion de crisis: analisis instru-
mental e institucional

La llegada del siglo XXI nos trae avances académicos importantes en el es-
tudio de una situacion de crisis y su gestion. En Espaia, el hundimiento del
Prestige'” en las costas gallegas, los atentados islamistas'® que sacudieron
Madrid en el afio 2004 o el contagio por el virus ébola'® en territorio espanol,
han dado lugar a investigaciones desde diferentes perspectivas de estudio de
la gestion de comunicacién de crisis?. La situacién provocada por la crisis
del COVID-19 a nivel internacional traera nuevas teorias sobre la gestion de
este tipo de fenomenos.

Un hecho objetivo, que se pone de manifiesto nuevamente en estos mo-
mentos de pandemia a nivel mundial, es que «si hay un tipo de direcciones
institucionales destinadas a sufrir una crisis, estas son los gobiernos y sus
presidentes» (Dader, 2004: 208). La realidad demuestra que las instituciones
son vulnerables a sufrir una situacién de crisis, lo que parece conducir la
comunicacién de crisis hacia una posicion relevante en la planificacion es-
tratégica de la comunicacion de las instituciones. El objetivo de esta comuni-
cacion es minimizar la pérdida de confianza y reputacién de la organizacioén.
En funcidn del tipo de crisis y de la organizacion, los objetivos de la comuni-
cacion de crisis tratan de proteger el bienestar de los afectados por la crisis y
la reputacion de la organizacion (Andrea, 2016: 31).

En el andlisis de catastrofes, la ciencia politica ha encontrado un campo
de estudio en cuatro materias: analisis del riesgo, gestién de crisis, politicas
de comunicacién e implementacion de otras politicas publicas (Cases, 2010:
13). El analisis de riesgo planea como un paso previo a la gestion de una si-
tuacién de crisis. Las organizaciones deben adelantarse a las situaciones
complicadas e identificar sus propias debilidades. Si una institucion es capaz

16. Tweet de la Casa de S. M el Rey, dia 4 de octubre de 2019, visita al municipio de Los Alcazares.
https://twitter.com/search?q=los%20reyes%20visitan%20los%20alcazares&src=typed_query. Nota
de prensa de la Casa de S. M. el Rey, dia 4 de octubre de 2019, visita al municipio de Los Alcazares.
https://www.casareal.es/ES/Actividades/Paginas/actividades_actividades_detalle.aspx?data=14155
17. Prestige: buque petrolero que se hundié frente a las costas de Galicia el 13 de noviembre de
2002, ocasionando un vertido de crudo que provocé uno de los mayores desastres ecoldgicos de la
historia de Espafa.

18. Atentados islamistas: ataques terroristas en cuatro trenes de la red de Cercanias de Madrid lleva-
dos a cabo por una célula terrorista el 11 de marzo de 2004.

19. Ebola: Con la repatriacion de dos misioneros infectados por virus ébola en 2014, se produjo el
contagio en territorio espanol de la auxiliar de clinica Teresa Romero.

20. Estudios sobre gestion de comunicacion de crisis: Crespo et al. (2017); Lasso de la Vega et al.
(2016) y Redondo (2010).
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de percibir el riesgo y prever todos los aspectos de una crisis, estas se pue-
den dominar cuando ocurran (Mitroff y Pearsons, 1997:10). La comunicacion
del riesgo se orienta a prevenir, concienciar, modificar habitos o comporta-
mientos, frente a un riesgo real o potencial que se da o puede darse (Riorda,
2011). Una vez que estalla la crisis es cuando se inicia su gestion, se toman
las decisiones para tranquilizar a la poblacion y solucionar el conflicto para
recuperar la normalidad. Entre las areas cruciales que se trabajan durante
la gestién de una crisis se encuentra «la identificacién de una crisis, aislar el
impacto de una crisis, comunicacion de crisis, el control de los danos cau-
sados por una crisis, la preparacion de una evaluacion de las opciones de
recuperacion, la preparacion de un plan de contingencia, la seleccion de una
estrategia de crisis, y la intervencion en crisis» (Tipuri¢, 2013: 28).

Encontramos diferentes perspectivas desde las que acercarnos al estudio
de la gestion de una situacion de crisis. Una perspectiva simbdlica relacional
donde los conceptos provienen de la psicologia social, como es la teoria de
la atribucién que trata de medir los efectos de las estrategias de comunica-
cién entre los afectados. La perspectiva instrumental, donde se analizan las
tacticas, medidas instrumentales, medidas de comunicacién y mensajes de
la situacién de crisis. Y una tercera perspectiva que es la denominada insti-
tucional. Esta ultima aborda las variables relacionadas con el contexto a un
nivel organizativo y social que influyen en el desarrollo, implementacion y
efectividad de las estrategias y eficacia de la comunicacion de crisis (Andrea,
2016). En esta dimension institucional nos acercamos a las actuaciones
«mas politicas» de la gestion de una crisis.

Autores como Vanaclocha, Garcia y Natera (2010) y Freijeiro (2010) intro-
ducen en sus estudios de crisis las propuestas sobre evaluacion de Bovens,
T’Hart y Peters (2001). Hacen una clara distincién entre una valoracién pro-
gramadtica y una valoracién politica, para poder medir el éxito o fracaso de
las actuaciones gubernamentales. Esta evaluacion evidencia que en la ges-
tion de crisis estan presentes una dimensién de andlisis instrumental y una
dimension de andlisis politica comunicativa (Vanaclocha, Garcia y Natera
2007), aunque la mayoria de los estudios consultados se centran en un plano
mas operativo de seguimiento de sus medidas de gestién.

«El éxito de la gestidn de crisis depende tanto de la respuesta
adecuada que se dé a los desafios politicos, estratégicos y comu-
nicativos como la que se dé a los propiamente instrumentales»
(Vanaclocha, Garcia y Natera, 2010: 244).

Las diferentes perspectivas de estudio desde las que nos acercamos al
conocimiento de la situacién de crisis, hacen necesario una aproximacion
tedrica a su concepto y a las caracteristicas que lo definen. Una crisis es una
«situacion natural o provocada, previsible o subita, propia o ajena, que ame-
naza la imagen de la organizacién y pone en riesgo sus actuaciones futuras;
ademas, altera las relaciones internas y/o externas, entre ésta y sus publicos
0 entre ésta y sus miembros, y necesita de la ejecucion de estrategias de co-
municacion para evitar dicho impacto sobre la imagen o, de producirse, mi-
nimizar el dafio e intentar revertirlo como un activo positivo» (Tunez, 2005:
144). Las principales caracteristicas de este fendmeno son el factor sorpresa,
la amenaza, la presencia de tiempos limitados, la tensién en la toma de de-
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cisionesy estrés, presencia de emociones en los publicos, presion mediatica,
peligro para la posicion de poder de quien ostenta las responsabilidades de
gobierno, desafio para la imagen de la organizacién, desestabilizacion, y di-
ficultad en el control de la conducta de los publicos —Hermann (1963); Wes-
tphalen (1991); Berge (1990); José Luis Pinuel (1997); Veronica Sartre (2003);
Luziano Elizalde (2004); Francisco Marin (2009); M? José Canel (2010) y An-
tonio Castillo (2010).

Las medidas concretas que se demandan en cada momento se vinculan a
sus fases de desarrollo, desde su origen hasta el momento de cierre y evalua-
cién de lo que ha acontencido. Tedricos como Meyer y Holusha (1986), Gon-
zalez Herrero (1998), Richardson (1994) distinguen tres grandes momentos
en una crisis: desde su fase inicial o precrisis, la fase de crisis o desarrollo, y
la fase de cierre o terminacién. Fink (1986) y Piiuel (1997) identifican cuatro
fases?!, y Mitroff y Pearson (1997) amplian su ciclo vital a cinco fases??. El
analisis que hacemos de las diferentes fases del ciclo de la crisis nos sitiia en
un estudio desde una perspectiva cronolégica.

Tabla I: Fases de la de una crisis.

Inicial (Precrisis) Desarrollo (Crisis) Cierre (Poscrisis)

Deteccion de sefales Contencion de daios Recuperacion
4 hd 4
Preparacion y prevencion Respuesta Aprendizaje

Fuente: elaboracién propia.

Una vez que tenemos identificadas las fases de una situacion de crisis, nos
preguntamos por el momento adecuado para iniciar su gestién, ;comienza
en la fase de precrisis, ante la llegada de las primeras senales de alerta? Efec-
tivamente, la crisis empieza con la aparicion de las primeras sefales, pero en
su gestion deberiamos retroceder hasta la percepcion del riesgo y la gestién
de los issues management o conflictos potenciales. Con la gestion de conflictos
potenciales nace una nueva estrategia comunicativa para prevenir y ajustar-
se a los temas politicos y publicos que pueden afectar al desarrollo de las
organizaciones como actores politicos (Xifra, 2005), y se convierte en una
herramienta de gestion cuya funcion es vigilar e investigar el entorno de la
organizacion y solucionar los posibles problemas ante los primeros indicios.
Como asevera Gonzalez Herrero, es «una técnica de prevision cuya mision
es detectar aquellos asuntos que pudieran convertirse en crisis e influenciar
la evolucién de los mismos con el fin de evitar sus efectos negativos sobre la
organizacion» (Gonzalez Herrero, 1998: 120).

21. Fase preliminar, seguida de una fase aguda, otra crénicay se finaliza con la poscrisis.
22. Deteccion de senales, la preparacion y prevencion, la contencion de danos, recuperacion y el
aprendizaje.
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Si analizamos el tipo de crisis, la DANA en la Regién de Murcia se puede
considerar como una crisis provocada por un accidente de la naturaleza, que
condiciona el modelo de respuesta y el comportamiento de las variables pre-
sentes en la gestidon de la crisis. Si atendemos a la naturaleza de los aconte-
cimientos, nos encontramos ante crisis objetivas y subjetivas. Las primeras
se perciben de la misma manera por los todos los publicos, mientras que las
segundas estan condicionadas por interpretaciones mas subjetivas sobre su
existencia (Westphalen y Pifiuel, 1993; Pifiuel, 1997; Marin, 2009).

Podemos organizar los tipos de crisis segin su modelo de gestion, y asi
nos encontramos con las crisis evitables y las no evitables (Gonzalez Herre-
ro, 1998). El factor sorpresa y la falta de senales de alerta que anuncian la
llegada de una crisis, separan los dos modelos. Cuando las crisis son evita-
bles, se puede alejar el desarrollo agudo de una crisis. El resultado ideal en la
gestidén de una crisis evitable se alcanza si esta no eclosiona, los esfuerzos se
deben dirigir a no detonar la crisis. Mientras, en una crisis que hemos defi-
nido como inevitable, todos los esfuerzos se dirigen a salir de la crisis cuanto
antes, evitando que estas se hagan crénicas o que su impacto se agrave (Ma-
rin, 2009: 111).

Tabla II. Clasificacion tipoldgica de la crisis segiin dimensiones.

Dimensiones

Clases de crisis

Naturaleza de los acontecimientos

Crisis objetivas
Crisis subjetivas

Modelo de gestion

Crisis evitables
Crisis no evitables

Presencia de senales de alarma

Crisis previsibles
Crisis inconcebibles

Tiempo de duracién

Crisis de sombra alargada
Crisis de combustion rapida

Fuente: elaboracién propia a partir de la clasificacion de los autores Westphalen y Pifuel (1993); PiAuel (1997); Marin (2009); Gonzdlez
Herrero (1998); Dader (2004); Boin, Hart, Stern y Sundelius (2007).

Relacionado con la presencia de las sefnales de alarma, encontramos la
clasificacién que realiza José Luis Dader (2004: 210), crisis anticipables o ra-
zonablemente previsibles y crisis inconcebibles (a primera vista) o salvajes.
La crisis sobrevenida es «la que sacude de forma sorpresiva y radical, y obli-
ga a cambiar toda la agenda publica de las principales instituciones». Otro de
los criterios de clasificacion de la crisis es su tiempo de duracién y la coinci-
dencia o no del cierre politico y operativo de la crisis. Este tipo de crisis son
la de combustion rapida (fast burning crisis) y de sombra alargada (long shadow
crisis), que tienen una relacion directa con el tipo de crisis y su origen. La cri-
sis de combustidn rapida, es intensa y breve, consecuencia de calamidades
y desastres naturales como seismos, huracanes, maremotos, etc. Estas crisis
se caracterizan ademads, por la simultaneidad del cierre operativo y el cierre
politico de las mismas. En cambio, la crisis de sombra alargada se define por
separar su cierre operativo politico y por prolongarse en las arenas politicas
y sociales una vez que la amenaza o la situacion de crisis se ha desvanecido.
(Boin, Hart, Stern y Sundelius, 2007). Encontramos ejemplos de una crisis de
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combustién rapida en el terremoto ocurrido en Lorca (Murcia) el 11 de mayo
de 2011 y una crisis de sombra alargada en el caso del contagio de ébola en
octubre de 2014 (Crespo, Garrido y Medina, 2017).

La gestidén de una situacion de crisis es un proceso de planificacion estra-
tégica cuyo objetivo es anticipar situaciones de crisis y reaccionar adecuada-
mente durante una situacion de crisis, o en una situacion de acontecimien-
tos negativos, un proceso que elimina parte del riesgo y la incertidumbre y
permite a la organizacion gestionar eficazmente su destino al mismo tiempo
(Fearn-Bancos, 2001: 480). Si ademas se cuenta con planes de prevencion y
contencion, los efectos de las crisis pueden no ser tan graves como serian si
la preparacién fuera nula (Elizalde, 2009: 212). Investigaciones previas indi-
can que una adecuada preparaciéon contribuye al logro de resultados eficaces,
«el éxito de cualquier reaccién en situaciones criticas depende, en gran parte,
del estado de preparacion previa de la empresa, y no solamente de un peque-
no nucleo de personas. Esta preparacion concierne tanto a la capacidad de
anticipar la informacién necesaria, y de prever las respuestas en caso de ur-
gencia, como a la capacidad para dotarse de los medios (humanos y técnicos)
que hay que poner en marcha» (Pifiuel, 1997: 172-73).

«La incapacidad de prever una crisis es uno de los principales
factores para que estas se produzcan y se agraven. Cuanto mejor
pueda usted prever todos los aspectos de una crisis, mejor podrd
dominarla cuando esta ocurra» (Mitroff y Pearsons, 1997: 10).

Cuando una institucion se enfrenta a la gestion de una crisis, debe ofre-
cer una respuesta técnica y a la vez comunicativa, sin olvidar su posicion
de institucion publica vulnerable a perder la confianza y credibilidad de los
publicos. Son numerosas las variables que se observan en la gestion de este
fenomeno. Si nos adentramos en la perspectiva de estudio instrumental, de-
bemos hacer un examen de su planificacién previa, sus érganos especificos
de respuesta, el centro de coordinacién de las medidas, la rapidez de res-
puestay el responsable de suimplementacion.

Los primeros momentos y las primeras decisiones son claves en la ges-
tion de una situacion de crisis. De la reaccién inicial depende, en buena parte,
su resultado final (Garcia Santamaria, 2011). Las medidas que se toman en
las primeras horas de una crisis pueden marcar la percepcion de los publi-
cos. Una de las tareas criticas de un lider que acttia bajo la presién de una
crisis es precisamente la toma de decisiones rapidas, que deben acertar en
la reconstruccion de normalidad. Ademads de esta tarea, Boin, Hart, Stern y
Sundelius (2007) senalan otras como proporcionar sentido a la crisis, otor-
gar un significado, lograr su terminacioén e iniciar un proceso de aprendizaje.
Otorgar ese sentido a la crisis, tomar decisiones y reducir la incertidumbre,
son funciones bésicas de los lideres en una crisis (Vanaclocha, Garcia y Na-
tera, 2010).

La planificacion se puede realizar a través de una manual de crisis o pla-
nes de actuacién, donde se incluye una descripcion de la organizacion, su
experiencia en gestion de crisis, el disenio de escenarios de crisis y los con-
flictos potenciales de la organizacion. Ademads se incorporan las medidas se-
gun nivel de crisis y protocolos de emergencia, la base de datos de los agentes
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106 implicados (cuerpos y fuerzas de seguridad, representantes organismos pu-
blicos, personal sanitario), de responsables de medios de comunicacion, me-
didas instrumentales de gestién de crisis, comité de crisis, portavoz, centro
de operaciones, listado de expertos ajenos a la organizacién y de consultorias
expertas en comunicacion de crisis, herramientas e instrumentos de comu-
nicacién externa e interna, redes sociales, argumentario y mensaje prefor-
mateado, asi como una relacion de posibles preguntas y respuestas (Crespo
etal.,, 2017).

Al frente de la gestion de una situacion de crisis se encuentra un comité
o gabinete de crisis, que es un «érgano, distinto de la direccion general, que
permite aislar el tratamiento de la crisis de las otras funciones de la empresa,
(...) asume una funcién de competencia reservada, sobre la base de la cen-
tralizacion (él y solo é€l, gestiona la crisis) y también de la exclusividad (el
comité no ejerce ninguna otra funcion)» (Pinuel, 1997:184). Este érgano es
el responsable de tomar decisiones que den solucion al problema, cierren la
crisis y recuperen la normalidad. Las instituciones proactivas se adelantan
en la configuracion de sus comités de crisis y no esperan a la eclosién de la
crisis para definirlos. Si necesario es delimitar el staff para la gestion de la cri-
sis, también es importante definir el centro de operaciones, «donde y en qué
condiciones se va a desarrollar su trabajo» (Gonzalez Herrero, 1998: 170).

En la introduccion de este epigrafe se ha hecho referencia a una perspec-
tiva mas instrumental, con una referencia velada al lider y a la dimension
institucional de la situacién de crisis. Las crisis se desarrollan dentro de un
contexto politico y social que aparece como telon de fondo y que puede con-
dicionar interpretaciones, decisiones y acciones de todos los actores involu-
crados. El situarnos en una instituciéon como responsable de la situacion de
crisis, hace necesario dedicar atencion a la coordinacion y colaboracién con
otras administraciones publicas, con agentes sociales, econémicos y con el
resto de fuerzas politicas.

Cada institucion tiene unas competencias propias e intereses legitimos,
y en momentos extraordinarios como una situacion de crisis, se hace nece-
sario una colaboracién fluida para que los ciudadanos perciban que tienen
el interés claro de trabajar en la misma direccién, que es la resolucién del
conflicto y la vuelta a la normalidad (Crespo et al., 2017). En esta dimension
mas politica de la gestion de una crisis, se hace necesario tomar medidas, co-
municarlas, lograr un clima de colaboracion, de coordinacién y de union, que
ademas favorece su gestion el marcar la iniciativa politica, parlamentaria y
medidtica.

Después de los dias de gestion, la crisis finaliza, pero la gestiéon no debe
terminar cuando entran en la agenda otros asuntos publicos, se hace necesa-
rio una evaluacion de la crisis y una rendicion de cuentas donde se exponga
todo lo realizado (Crespo et al., 2017).
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3. Analisis y discusion del caso: DANA en la Region de Murcia

El caso objeto de estudio es la gestion del episodio de Alerta Roja en la Region
de Murcia por la DANA del ano 2019. Una crisis relevante por ser la primera
vez que se activa el nivel de alerta roja por inundaciones en la Regiéon de Mur-
cia, ademas de por la gravedad de los hechos y sus consecuencias. El primer
aviso llego en la manana del dia 10 de septiembre, y se referia a precipitacio-
nes de lluvia, tormentas y viento para los dias 12 y 13 de septiembre (nivel
naranja por lluvias). Estos avisos se reciben por correo electréonico, emplean-
dose asimismo grupos de mensajeria instantdnea para facilitar la comunica-
cién. Cuando la AEMET emite avisos de fendmenos meteorolégicos adversos,
el Centro de Coordinacion de Emergencias de la Region de Murcia aplica el
Protocolo de aviso y seguimiento ante meteorologia adversa en la Region de
Murcia, denominado Meteomur. El objeto fundamental del METEOMUR es
facilitar a todos los ciudadanos y a las instituciones publicas, muy singular-
mente a las autoridades locales de proteccion civil, la mejor y mds actualiza-
da informacién posible sobre los fenomenos atmosféricos adversos que se
prevean, estableciendo el protocolo de aviso a los distintos organismos, asi
como mantener una informacién puntual de la evolucion de los mismos una
vez que se ha iniciado su desarrollo. Conforme a lo establecido en el citado
protocolo, en funcién del nivel de gravedad del aviso meteorolégico, se infor-
ma del mismo a los ayuntamientos afectados. Igualmente se comunica a los
departamentos de la Administracion y servicios de emergencia que puedan
verse implicados en la atencion de incidentes provocados por el fendémeno
meteorologico adverso.

La AEMET contempla cuatro niveles de aviso: verde (no existe ningun
riesgo meteorolodgico), amarillo (no existe riego meteoroldgico para la pobla-
cién en general aunque si para alguna actividad concreta), naranja (existe un
riesgo meteoroldgico importante, fenomenos meteoroldgicos no habituales
y con cierto grado de peligro para las actividades usuales) y rojo (riesgo me-
teorolégico extremo, fendmenos meteorologicos no habituales de intensidad
excepcional y con un nivel de riesgo para la poblacion muy alto).

Una vez que se recibe en el Centro de Coordinacion de Emergencias de la
Regién de Murcia, el aviso especial de la AEMET de un fen6meno meteoro-
légico adverso por lluvias y tormentas de nivel naranja, con la prevision de
fuertes precipitaciones de hasta 40 litros por metro cuadrado en una hora'y
100 litros en 12 horas, se activa por la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia el Plan Inunmur en su fase de preemergencia. Desde ese momento se
hace un seguimiento a las predicciones meteorolégicas, se mantienen con-
tactos periodicos con el Grupo Prediccién y Vigilancia del Centro Territorial
de la AEMET, se comunica el aviso a los ayuntamientos, departamentos de
las Administracién Regional, servicios de bomberos y Cruz Roja. Y se proce-
de a la elaboracién y difusién de mensajes con consejos y recomendaciones
para la poblacion.

Abordamos una investigacion exploratoria donde se describe el compor-
tamiento de variables instrumentales e institucionales presentes en la ges-
tion de comunicacion de crisis. Se acota el trabajo de campo desde los dias
previos a la llegada de las primeras senales de alerta que emite la AEMET,
hasta la entrada en la agenda de otros asuntos publicos. El estudio de caso se
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ha realizado desde el paradigma cualitativo, con un investigacién documen-
tal, analisis de contenido de las intervenciones de los grupos parlamentarios
en la Asamblea Regional de noticias aparecidas en medios de comunicacion
a nivel regional??, redes sociales, webs institucionales, normativa y planes de
actuacién®’. Ademas de entrevistas cualitativas a responsables técnicos de

su gestion.

Tabla III. Comparecencias, Mociones, Preguntas y Declaracion Institucional en la Asamblea Regional
de Murcia con motivo de la DANA.

Diario de sesiones

Comision /Pleno

Tipo de iniciativa

Intervinientes

N° 9 de Pleno Declaracion institucional solicitando Sr. Carrera de la Fuente, secretario primero.
16 de septiembre la declaracion de la Region de Murcia
de 2019 como zona afectada gravemente por
una emergencia de proteccion civil.
N° 5 de Comision de Comparecencia en Pleno, a Sra. Ballesteros Palacios, consejera de

18 de noviembre
de 2019

asuntos generales e
institucionales, de
la Unidn Europea y
derechos humanos

peticion propia, de la consejera

de Transparencia, Participacion

y Administracion Publica sobre la
gestion realizada durante la DANA.

Transparencia, Participacion y Administracion
Publica.

Sr. Moreno Garcia, Grupo Parlamentario
Socialista.

Sr. Liarte Pedrefo, Grupo Parlamentario Vox.

Sr. Molina Gallardo, Grupo Parlamentario
Ciudadanos-Partido de la Ciudadania.

Sr. Segado Martinez, Grupo Parlamentario
Popular.

N° 5 de
18 de noviembre
de 2019

Comision de
Politica Territorial,
Medio Ambiente,
Agriculturay Agua

Comparecencia en Pleno, a peticion
propia, del consejero de Fomento e
Infraestructuras para informar sobre
los dafios ocasionados por la DANA.

Sr. Diaz de Revenga Albacete, consejero de
Fomento e Infraestructuras.

Sr. Lopez Hernandez, Grupo Parlamentario

Socialista.

Sr. Salvador Hernandez, Grupo Parlamentario
Vox.

Sr. Esteban Palazén, Grupo Parlamentario
Mixto.

Sr. Alvarez Garcia, Grupo Parlamentario
Ciudadanos-Partido de la Ciudadania.

Sr. Cano Molina, Grupo Parlamentario Popular.

23. Los medios de comunicacion de los que se han recolectado los datos para obtener la evidencia
de esta investigacion han sido el diario La Verdad de Murcia y el diario La Opinidn. Se trata de los
medios de prensa escrita que se consumen en el ambito de la Regidn de Murcia. La muestra la cons-
tituyen los diarios desde el dia 11 de septiembre de 2019 hasta el dia 21 de septiembre de 2019,
momento en que se produce la retirada de la UME de la Regidn de Murcia y se empieza a recuperar la
normalidad.

24. Lared social son las cuentas de twitter @LopezMirasF, @112rmurciA. Las web institucionales
consultadas para obtener datos son: www.carm.es; www.aemet.es; www.asambleamurcia.es; La
normativa y planes de actuacion: son los que aparecen referenciados en la bibliografia. Los planes
de actuacion es el Plan Especial de Proteccion Civil ante el riesgo de inundaciones de la Comunidad
Autonoma de la Region de Murcia. Ao 2007 (Inunmur). Y el protocolo de aviso y seguimiento ante
meteorologia adversa en la Region de Murcia (Meteomur). La entrevista en profundidad se realizé a
un subdirector de la Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias, y a un responsable
de comunicacion.
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Diario de sesiones Comision /Pleno

Tipo de iniciativa

Intervinientes

N° 17 de Pleno Pregunta al Consejo de Gobierno: Sr. Molina Gallardo, Grupo Parlamentario
20 de noviembre sobre actuaciones llevadas a cabo Ciudadanos-Partido de la Ciudadania.
de 2019 por el Gobierno regional durante la
depresion aislada en niveles altos
(DANA) de septiembre de 2019.
N° 17 de Pleno Pregunta al Consejo de Gobierno: Sr. Cano Molina, Grupo Parlamentario Popular.
20 de noviembre valoracion de las actuaciones que
de 2019 se estan llevando a cabo desde la Sr. Luengo Zapata, consejero de Agua,
Confederacion Hidrografica del Agricultura, Ganaderia, Pesca y Medio
Segura por los dafios ocasionados ambiente.
por la gota fria.
N° 17 de Pleno Pregunta al Consejo de Gobierno: Sra. Fernandez Sanchez, Grupo Parlamentario
20 de noviembre sobre actuaciones de la Consejeria Socialista.
de 2019 de Turismo para impulsar el sector
turistico y la ocupacion hotelera, Sra. Sanchez Lopez, consejera de Turismo,
especialmente en la zona del Mar Juventud y Deportes.
Menory La Manga.
N° 17 de Pleno Pregunta dirigida al presidente Sr. Molina Gallardo, Grupo Parlamentario
20 de noviembre del Consejo de Gobierno sobre Ciudadanos-Partido de la Ciudadania.
de 2019 actuaciones llevadas a cabo por
el Gobierno regional durante la Sr. Lopez Miras, presidente de la Comunidad.
depresion aislada en niveles altos Autonoma de la Region de Murcia.
(DANA) del pasado mes de
septiembre de 2019.
N° 11 de Pleno Mocion G.P. Socialista sobre la Sr. Lucas Ayala, Grupo Parlamentario
9 de octubre puesta en marcha de un programa Socialista.
de 2019 de financiacion para restablecimiento

de infraestructura y servicios basicos

municipales con motivo de las
inundaciones acaecidas en esta
Ultima DANA.

Sr. Martinez Carrasco Guzman, Grupo
Parlamentario Popular.

Sr. Liarte Pedrefio, Grupo Parlamentario Vox.

Sr. Alvarez Garcia, Grupo Parlamentario
Ciudadanos-Partido de la Ciudadania.

Fuente: elaboracién propia a partir de los documentos de los diarios de sesiones de la Asamblea Regional. www.asambleamurcia.es

La DANA reproduce las caracteristicas de una situacién de crisis, esta-

mos ante la sorpresa de la llegada de un episodio de lluvias torrenciales que
destapa una clara amenaza para las personas, viviendas, negocios, espacios
naturales, ciudades y para los propios responsables publicos que deben mos-
trar su capacidad para minimizar el impacto de la crisis. Las decisiones se
adoptan bajo un clima de tensidn y estrés ante la gravedad de esta catastrofe
natural, y el poco tiempo de preparacion para hacer frente a la llegada de las
primeras lluvias.

Los medios de comunicacién ejercen presion por ofrecer la primicia de
la informacion de lo que acontece. La gestién de este episodio climatologi-
co despierta un peligro para la posicién de poder y para la imagen de la or-
ganizacion. El gestor publico es consciente de la atenta mirada del resto de
fuerzas politicas y de los propios ciudadanos, sabe que no puede producirse
algtn error que haga perder la confianza de los publicos ni danar la imagen
de la propia institucion.

La experiencia de las inundaciones del afio 2012 y especialmente las del
2016, estdn muy presentes. Los medios se hacen eco de la falta de obra publi-
ca comprometida desde las anteriores inundaciones. «El colector de la zona
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norte de Murcia sigue a la espera»; «L.a CHS no ha realizado ningun trabajo
en el Reguerdon donde elimino la maleza en el 2018»; y «Las administraciones
no han hecho nada desde entonces», son algunas de las declaraciones de la
presidenta de los afectados por las riadas de San Wenceslao del afio 201225,
Ante esta situacion, los responsables publicos deben gestionar bien esta cri-
sis, tomar decisiones rapidas que contengan el riesgo, minimizar los efectos
y retener la confianza de los ciudadanos en su capacidad de contencién de la
tragedia. Las declaraciones del alcalde de Los Alcazares?® y de los afectados
por inundaciones anteriores, insisten en la desconfianza de alcanzar una so-
lucion a sus problemas.

Si tenemos que identificar el tipo de crisis, nos encontramos ante una
crisis objetiva, que todos los publicos perciben igual. Es un hecho objetivo
que se ha producido una inundacion, que se ha evacuado a muchos vecinos
de sus viviendas, que se producen graves pérdidas a causa de las inunda-
ciones, en definitiva, todos los publicos pueden percibir la catastrofe de una
forma similar.

Por su duracion, se trata de una crisis de combustion rapida que se desa-
rrolla durante los dias que dura la alerta roja. El cierre operativo y politico de
esta crisis coincide con el restablecimiento de los servicios, la limpieza de las
ciudades y la marcha de la UME. Después vendrian otras crisis colaterales,
como la crisis medioambiental por el deterioro del Mar Menor y la que se
cierne sobre la demanda de ayudas publicas. Las crisis hay que diferenciar-
las e identificar de forma clara su momento de inicio y fin. En algunas oca-
siones puede existir una conexién intima y directa. El episodio de mortandad
en el Mar Menor que tiene lugar el 16 de octubre de 2019, guarda relacién di-
recta con el arrastre de las inundaciones de la DANA en los primeros dias del
me de septiembre, pero el problema de la laguna va mas alla de los episodios
de fuertes precipitaciones. Se pueden identificar como dos crisis diferentes
aunque la primera contribuye a que se produzca, como si de una senal de
alerta se tratara, la que se cierne sobre la laguna salada del Mar Menor.

Las fases de desarrollo de este fenomeno se inauguran con la inicial de
precrisis, que podemos identificar con las primeras senales de alerta que
emite la AEMET. Esta se produce los dias previos al 10 de septiembre, donde
los medios de comunicacion anuncian lo que puede ocurrir: «La Regién se
prepara para la llegada de un frente cargado de lluvias y de viento»; «La gota
fria amenaza con descargar hoy mas agua que en todo un ano en la Regién»;
«Alerta maxima en las instituciones ante el aviso de nivel rojo por lluvias que
podrian dejar mas de 200 litros por metro cuadrado en 12 horas»?.

Antes de que se produzcan las primeras inundaciones, se procede a la
convocatoria del gabinete de crisis en el Centro de Coordinacién de Emer-
gencias, de la Direccion General de Seguridad Ciudadana y Emergencias, se
trata de la «<Reunion de coordinacién de los responsables de emergencias de

25. Diario La Opinién (12/09/2019).
26. Diario La Verdad (14/09/2019): «Nos han convertido en el sumidero de todas las aguas»; «menos
fotos y mas soluciones»; «Necesidad de medidas urgentes para revisar los cauces y frenar las riadas».
27. Diario La Verdad (11/09/2019).
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la comunidad autéonoma con los responsables municipales de Proteccion Ci-
vil a los que pusieron sobre aviso de la que se avecina»?®,

En estos momentos previos es cuando se toman medidas de limitacién
de movimientos para evitar, como veremos, danos mayores. «Alerta Roja, la
DANA paraliza la Regién ante la prevision de lluvia y viento»??; «Clases sus-
pendidas, actos festivos anulados y calles cortadas son algunas de las medi-
das adoptadas»®’; «Las localidades del Mar Menor intensifican los trabajos
para prevenir las inundaciones. Los Ayuntamientos de Los Alcdzares y San
Javier multiplican las labores de limpieza de canales y ramblas ante las fuer-
tes lluvia»®!; «Habilitan los pabellones de deportes para acoger a los evacua-
dos»; «El Ayuntamiento de Murcia prepara el Cagigal y Lorca se dispone a uti-
lizar sus instalaciones como albergues»; «<Recomiendan hacer acopio de agua,
alimentos y medicamentos»®2, Estas medidas muestran la tarea critica de un
lider ante la situacion de crisis, pues se adelanta a lo que puede ocurrir y toma
decisiones que reducen su impacto en las primeras horas de la tragedia.

La fase de crisis se identifica con el comienzo de las lluvias torrenciales
que provocan el desbordamiento de los rios y las inundaciones. Podemos si-
tuar su momento mas critico el 12 de septiembre, coincidiendo con la alerta
roja en el territorio de la Region de Murcia. Se acuerdan medidas instrumen-
tales, no para eliminar el riesgo sino para contener la tragedia y reducirla.
Las portadas de los diarios visualizan la gravedad de lo ocurrido: «Caos en
la Region de Murcia por la gota fria»®3; «Desbordados»®4; «Temor a una gran
riada en Murcia, Beniel y Santomera por la crecida de los cauces»; «<DANA
Mortal»; «La Region queda anegada tras el peor temporal en tres décadas»;
«Murcia contiene el aliento ante el peligro de desbordamiento debido a las
crecidas».

En los dias siguientes se mantiene la fase mas complicada de la crisis, del
titular «Desbordados» del dia 13, al de «Catastréfico» del dia 14. En los mo-
mentos mas algidos de la crisis tienen lugar pronunciamientos y visitas de
los lideres politicos a nivel nacional, como Albert Rivera, Pedro Sanchez y
Pablo Casado®. Ademas de la visita institucional de los Reyes, D. Felipe y D?
Letizia.

La intensidad de la crisis empieza a decrecer cuando cesa la tormenta. El
16 de septiembre abren sus puertas algunos centros escolares y se produce,
de forma lenta, la vuelta a la normalidad. La fase de cierre o post crisis se
visualiza con la despedida de la UME, donde se muestra de nuevo una de las
caracteristicas de este fendmeno, la emocién de los publicos. Todos los me-
dios de comunicacién recogen en imagen la retirada de los militares entre
aplausos y abrazos de los vecinos de Los Alcazares, acompanados de las au-
toridades civiles: «Los Alcdzares despide a la UME entre aplausos y muestras

28. Diario La Verdad (12/09/2019).
29. Diario La Opinién (12/09/2019).
30. Diario La Opinion (12/09/2019).
31. Diario La Verdad (12/09/2019).
32. Diario La Opinion (12/09/2019).
33. Diario La Verdad (13/09/2019).
34. Diario La Opinion (13/0/2019).

35. Diario La Verdad (14/09/2019).
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de carino»®%; «Los 400 militares del operativo se repliegan a su base tras re-
ducirse el nivel de emergencia por la DANA que afecté a la Region la semana
pasada». A partir de este momento, comienza el turno del restablecimiento
de los servicios y la vuelta a la normalidad de la poblacién. Esta normalidad
llega a la zona cero a partir del 7 de octubre cuando se cierra el ultimo alber-
gue de personas afectadas por la emergencia y se desactiva su plan de emer-
gencia municipal. La intensidad de la crisis y la duracion de cada una de sus
fases de gestion se muestran graficamente en la frecuencia informativa y el
espacio que dedican los medios de comunicacion a esta tragedia.

Grafico 1: Presencia de las noticias de la DANA en los diarios regionales (septiembre 2019).
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Fuente: elaboracién propia a partir del andlisis de datos de los medios de comunicacion regionales.

En la fase final de la crisis se aborda la evaluacion de la gestién y la va-
loracién del plan de inundaciones, pero ademas, se constituye un panel de
expertos para la prevencion de inundaciones en la Regién. El objetivo de este
panel es «analizar desde el punto de vista técnico las actuaciones necesarias
para reforzar las infraestructuras y garantizar la seguridad de las personas
ante episodios de fuertes precipitaciones, y conocer las medidas a adoptar
para evitar este tipo de catastrofes»®’. El panel de expertos aprueba un plan
estratégico que recoge varias las lineas de trabajo.

La primera linea de trabajo son las medidas de prevencién de inundacio-
nes basadas en la naturaleza, como drenajes sostenibles, parques urbanos
inundables, y posteriormente enviar a la red de drenaje o depuracion.

La segunda linea habla sobre la revision o adaptacion de la normativa
existente, para adaptarla a los episodios que se producen. Se establece como
prioridad actuar en cuatro areas geograficas muy concretas, que son las cua-
tro con mas riesgo de inundacion: la comarca del Campo de Cartagenay Mar

36. Diario La Verdad (20/09/2019).
37. Comparecencia del consejero de Fomento e Infraestructuras en la Comision de Politica Territorial,
Medio Ambiente, Agricultura y agua, ante la Asamblea de la Region de Murcia el dia 19 de diciembre
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Menor, la zona del Campillo, en Lorca; la zona de Alquerias, Los Ramos y Be-
niel, y la zona de Espinardo y Churra?®®.

3.1. Gestion de la crisis

La gestion de la DANA en la Region de Murcia responde a una planificacion
estratégica previa, todas las acciones ejecutivas ante la emergencia se en-
cuentran delimitadas en el Plan Inunmur, que es el Plan especial de Protec-
cion Civil ante el Riesgo de Inundaciones vigente desde el anno 2007 y que tie-
ne por objeto «establecer la organizacién y los procedimientos de actuacion
de los recursos y servicios publicos que intervienen frente a una emergencia
por riesgo de inundaciones en la Regién de Murcia». En este documento se
recoge, entre otra informacion de importancia, la estructura y organizacion
del plan (direccién del plan, comité asesor, gabinete de informacion, jefe de
operaciones, grupo de evaluacion de inundaciones, Centro de Coordinacion
operativa CECOP/CECOPI, los coordinadores del CECOP, el puesto de mando
avanzado, los grupos de accion), asi como la operatividad cuando se produce
la inundacioén (seguimiento del pluvio-hidrologico, el sistema de avisos del
estado de presas y embalses, como se activa el plan y las actuaciones en cada
una de las fases y por grupos de apoyo). En este documento se presentan
todas las actuaciones a realizar en cada una de las tres fases® en que se de-
sarrolla la emergencia, como son la de preemergencia, emergencia y norma-
lizacién. Un ciclo vital similar al que los teoricos atribuyen a la gestiéon de una
situacién de crisis que hemos descrito con anterioridad.

En el plan Inunmur se recoge el érgano de gestion o gabinete de crisis
y el centro de operaciones, donde los servicios de emergencias toman sus
decisiones. Ante las inundaciones del mes de septiembre se convoca un ga-
binete de crisis bajo la presidencia del maximo responsable del gobierno de
la Region de Murcia, Fernando Lopez Miras. El gabinete de crisis se convoca
el dia 11 de septiembre, después de la reunion de coordinacién con los 45
municipios de la Regiéon de Murcia, y una vez que se activa el nivel O de la
fase de emergencia. El gabinete de urgencia se reune alas 17:00 h de la tarde
con la presencia del delegado del Gobierno, la consejera de Transparencia*°
y el presidente de la Comunidad Autonoma. Se incorporan a la reunion las
Fuerzasy Cuerpos de Seguridad del Estado, los consejeros con competencias
afectadas (Fomento, Industria, Agricultura), el director general de Seguridad
Ciudadana y Emergencias, el subdirector general, la jefa del Servicio de Pro-
teccion Civil, jefes de Operaciones*, Juan Esteban Palenzuela como repre-
sentante de la AEMET y el representante de la CHS.

38. Comparecencia del consejero de Fomento e Infraestructuras en la Comision de Politica Territorial,
Medio Ambiente, Agricultura y agua, ante la Asamblea de la Region de Murcia el dia 19 de diciembre
de 2019.

39. Fases de la emergencia: 10 de septiembre fase de preemergencia; 11 de septiembre fase de
emergencia con nivel 0; 12 de septiembre a la 13:00 h nivel 1, para pasar ese mismo dia a las 19:30
de la tarde al nivel 2. El nivel 3 no se acuerda desde la Comunidad Auténoma, es cuando se hace ne-
cesaria la intervencion estatal. El nivel 2 se mantiene hasta el 19 de septiembre a las 18:00 h cuando
se retira la UME, y el nivel 1 hasta el dia 4 de octubre que es cuando se retiran los medios autonémi-
cos y solo se quedan los locales.

40. EL Plan Inunmur recoge en su articulado que el maximo responsable de las emergencias en la
Region de Murcia es la Consejeria de Transparencia.

41. Los jefes de Operaciones hacen de linea intermedia con el puesto de mando avanzado, tal y como
reconoce la consejera de Transparencia en su comparecencia ante la Asamblea Regional.
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114 Las reuniones se celebran en el Centro de Coordinacion de Emergencias
ubicado en la Avenida Mariano Rojas de Murcia. En Los Alcazares, zona cero
de las inundaciones, se establece un puesto de mando en el edificio de segu-
ridad del municipio. Desde alli, el delegado del Gobierno, el presidente de la
Comunidad Autonoma y el alcalde de la localidad, coordinan la gestién de la
catastrofe.

En relacién con las medidas a adoptar en la gestion de la crisis, distingui-
mos las acciones que se ejecutan segun lo previsto en el plan de inundacio-
nes para cada una de las fases de la emergencia, y las decisiones politicas que
se adoptan para minimizar y resolver la crisis. Estas deben ser acertadas y
rapidas de ejecutar para que sean eficaces.

3.2. Relacion de medidas

« Puesta en marcha del plan de inundaciones. Dentro del Plan Inunmur
se recogen dos medidas técnicas:

1) Recabar la informacion del suceso incluyendo el seguimiento del
pluvio-hidrolégico.
2) Cardcter preventivo de alerta a la poblacion, autoridades y servicios
que se pueden ver implicados.
« Aviso a la poblacion con las predicciones meteorologicas.
« Se habilita un teléfono de contacto de los ayuntamientos para facilitar
la comunicacion con el Servicio de Emergencias, y dar la informacion a

través de llamadas del 112.

« Cierre de los centros educativos de la Regién de Murcia, a través de la
Consejeria de Educacion.

- Cierre de los centros de asistencia social, a través de la Consejeria de
Politica Social.

- Se suspenden desplazamientos sanitarios, a través de la Consejeria de
Salud.

« Suspension de los traslados programados para rehabilitacién y fisiote-
rapia de todas las areas de salud.

« Suspensién de todas las actividades deportivas programadas.
« Refuerzo de todos los servicios de mantenimiento de la CARM.

» Inicio de campana informativa en redes sociales sobre medidas preven-
tivas y consejos a la poblacion.

- Evacuaciones preventivas proximidades de avenida del rio Segura y la
localidad de Santomera, por el riesgo de la presa.
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« Solicitud de la presencia de la Unidad Militar de Emergencias*?, (12 de
septiembre de 2019, a la 19:40 h, una vez que se activa el nivel 2 que
tiene lugar alas 19:30 h de ese mismo dia).

« Consejo de Gobierno Extraordinario para solicitar al Estado la declara-
cién de zona catastréfica (20 de septiembre de 2019).

« Puesta a disposicién en los municipios de espacios para albergar a las
personas evacuadas.

« Ayudas economicas a los municipios afectados.

« Creacién de un panel de expertos* para la prevencion de inundaciones
en la Region de Murcia.

« Designacion de un comisionado** del Gobierno Regional para la repara-
cion de los danos ocasionados por el temporal sufrido en la Regién de
Murcia a consecuencia de una Depresion Aislada en Niveles Altos.

La responsabilidad de la direcciéon del Plan Inunmur es del consejero que
tiene atribuidas las competencias en materia de proteccién civil, en este caso
de la Consejeria de Transparencia, Participacién y Administracion Publica.
Como organos de apoyo tiene el comité asesor, el gabinete de informacion,
que constituyen el CECOP, que es el Centro de Coordinacion Operativo. El
CECOP es el centro neuralgico que se encarga tanto de la gestién de la emer-
gencia como de la direccién, coordinacién de todas las operaciones, toma de
decisiones y planificacion de las actuaciones. Cuando se activa el nivel 2 de
emergencia toda la coordinacién la asume el CECOPI, Centro de Coordina-
cién Operativo Integrado, que cuenta con los mismos 6rganos. La direccion
corresponde al comité de direccion formado por el consejero que tiene las
competencias en materia de Proteccién Civil, junto con Delegacion de Go-
bierno. La intervencion de Delegacion de Gobierno es para facilitar la coordi-
nacién en cuanto a la necesidad de medios estatales, como son las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad del Estado (Policia Nacional y Guardia Civil), trabaja-
dores de Carreteras del Estado, agentes de la Confederacion Hidrografica del
Segura, y la Unidad Militar de Emergencias. Aunque segun los protocolos del
plan, la direccién del CECOPI corresponde a la consejera de Transparencia,
es el presidente de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia quien se
pone al frente de la crisis desde el primer momento y coordina las acciones
de forma colaboradora con la Delegacion del Gobierno. No podemos olvidar
que una adecuada gestion de la crisis, se presenta como una «ventana de

42. Comparecencia de la consejera de Transparencia, Participacion y Administracién Publica ante la
Asamblea Regional de Murcia el 18 de octubre de 2019.

43. Diario La Verdad (17/09/2019) «Diez de Revenga anuncia un panel de expertos que analice des-
de el punto de vista profesional y técnico, las actuaciones necesarias para reforzar infraestructuras
y garantiza la seguridad de los ciudadanos ante episodios de lluvia». Forman parte de este panel de
expertos, Peter Salomon, un experto de la Comision Europea; el secretario general de la Federacion
Regional de Empresarios de la Construccion; los profesores de la Universidad de Murcia, Francisco
Cabezas y Encarna Gil; el profesor de la Universidad de Cartagena, Luis Altarejos; el profesor de la
Universidad Catoélica San Antonio, Javier Senent; el delegado regional de la AEMET, Juan Esteban
Palenzuela; los ingenieros de caminos Alfredo Salar y Manuel Mirdn, en representacién del Colegio
de Caminos, altos funcionarios de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

44. Se nombra como comisionado del Gobierno Regional al consejero de Fomento e Infraestructuras.
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oportunidad para el liderazgo» (Natera, 2005: 64). Los responsables publicos,
como puede ser un presidente o un alcalde, saben que los ciudadanos ponen
su mirada en ellos esperando que terminen con la crisis, que minimicen el
danoyles devuelvan ala situacién de normalidad anterior a la llegada de este
fenémeno (Boin et al., 2007: 17). Si esto se consigue, se refuerza la capacidad
de liderazgo del responsable politico.

El centro de operaciones de los centros de coordinacién de emergencias
se ubica en las instalaciones de la Direccion General de Seguridad Ciudadana
y Emergencias, en la avenida Mariano Rojas de Murcia. Cuando se produ-
ce una emergencia, se establece el Puesto de Mando Avanzado (PMA) en las
proximidades del lugar de la emergencia y siempre en zonas previsiblemen-
te no inundables. Desde alli se dirige y coordina las intervenciones directas
de los Grupos de Accion en las zonas afectadas. Durante la DANA se consti-
tuye un puesto de mando avanzado en los centros de coordinacion operativa
municipales, llamados CECOPAL. En Los Alcdzares se establece el CECOPAL
en el Centro Integral de Seguridad, donde se suceden reuniones diarias a las
8:00 h de la manana para la toma de decisiones.

Las reuniones del gabinete de crisis, las comparecencias publicas, la pre-
sencia del Fernando Lopez Miras en la practica totalidad de los municipios
afectados por las inundaciones, evidencian su labor de direccion y coordina-
cion del gabinete de crisis y del desarrollo de la crisis. Parece capitalizar la
colaboracion y coordinacion tan necesaria entre las instituciones. La ausen-
cia de una adecuada coordinacion y colaboracion puede poner en peligro la
posicién de poder de quienes asumen el mando de la tragedia. En este caso,
se aprecia el trabajo conjunto de la Administracion del Estado a través de la
Delegacién del Gobierno en la Comunidad Auténoma de Murcia, la Adminis-
tracion Regional y las Administraciones Locales. Desde las primeras noticias
sobre la llegada de las intensas precipitaciones, se retinen en el Centro de
Coordinacion de Emergencias la administracion regional y autonomica, a
través del delegado del gobierno en la Region de Murcia y el presidente de la
Regién de Murcia.

En ese trabajo de coordinacién y colaboracion se debe destacar la uni-
dad de todas las fuerzas politicas, no solo en la Asamblea Regional de Murcia
sino en los diferentes consistorios murcianos, para solicitar conjuntamente
la declaracion de zona catastrofica a la Region de Murcia. «Todos los partidos
coinciden en la necesidad de pedir la declaracion de zona catastrofica para
la Regién»*’; «Los partidos politicos, gobierno y empresarios piden la decla-
racion de zona catastrofica para la Region de Murcia»; «Unanimidad social
y politica para pedir la declaracién de zona catastrofica por los destrozos».
Estos son algunos de los titulares de los medios de comunicacion que eviden-
cian la unidad de todos los agentes sociales, fuerzas politicas e instituciones
para solicitar la declaracion de zona catastrofica a la Regién de Murcia. El
Consejo de Gobierno de la Region de Murcia se reune en sesion extraordi-
naria el 14 de septiembre de 2019 en las dependencias del Centro de Coor-
dinacion de emergencias de Murcia, para solicitar al Gobierno de Espana la
declaracion de zona catastrofica. E1 16 de septiembre de 2019 los portavoces

45, Diario La Verdad (14/09/2019).
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de los grupos parlamentarios en la Asamblea Regional acuerdan solicitar al
Gobierno de Espana que declare a la Regién de Murcia como zona afectada
gravemente por una emergencia de proteccion civil, de acuerdo con la Ley
17/2015, de 9 de julio, del Sistema Nacional de Proteccién Civil.

4. Conclusiones

Asistimos a procesos de gestion de crisis que protagonizan la comunicacion
estratégica de los gobiernos y administraciones publicas. La posicion de
desequilibrio en la investigacién de comunicacién de crisis entre la esfera
publica y la empresa privada, empieza a corregirse con un crecimiento del
conocimiento sobre el comportamiento del sector publico ante la irrupcion
de este tipo de fendémenos.

El andlisis de la gestion de la DANA en la Region de Murcia forma parte de
una investigacion mas amplia que se esta realizando sobre todas las dimensio-
nes presentes en la gestion de una situacion de crisis y su eficacia. El objetivo
que nos planteamos con esta investigacién, que abordamos desde un paradig-
ma cualitativo, es describir el desarrollo de la crisis que origina la DANA en
la Regién de Murcia. Con la evidencia empirica que nos reporta el trabajo de
campo, tratamos de mostrar la presencia de las variables propias de la gestiéon
de una situacién de crisis en las instituciones, en su dimension instrumental
y su dimension institucional. Estas variables son: plan de crisis, preparacion
y experiencia en gestion de crisis, decisiones técnicas o instrumentales, gabi-
nete de crisis, centro de operaciones, coordinacion entre las administraciones
implicadas, o la colaboracidon con el resto de fuerzas politicas.

Para lograr el objetivo, en primer lugar, hemos identificado los rasgos que
caracterizan una situacion de crisis. A partir de los datos analizados, se puede
definir el episodio de Depresion Aislada en Niveles Altos (DANA) que provoca
las inundaciones del mes de septiembre en la Region de Murcia, como una
crisis. Efectivamente podemos afirmar que nos encontramos ante un acon-
tecimiento inesperado que pone en peligro el equilibrio de una organizacion
y precisa de una estrategia de gestion y de comunicacion para recuperar la
normalidad previa a la catdstrofe. El andlisis de datos permite senalar que la
DANA en la Region de Murcia presenta los rasgos caracteristicos de una cri-
sis, y que hemos recogido en la aproximacion tedrica de este estudio de caso.

En segundo lugar, hemos delimitado el tipo de crisis ante el que nos en-
contramos, una crisis objetiva, de combustién rapida, con un desarrollo
cronologico propio de un modelo de crisis evitable que comienza su gestion
cuando se producen las primeras sefiales de alarma que coinciden con el
aviso de la AEMET.

Analizamos la presencia de las variables propias de una dimension ins-
trumental y su comportamiento. Desde la perspectiva instrumental, los es-
tudios de gestién de crisis aseveran que una crisis precisa de una planifica-
cion estrategia previa, de un plan que se encuentra listo para implementar
cuando se produce una catastrofe. Efectivamente, la Region de Murcia cuen-

Mas Poder Local

ISSN: 2172-0223
Octubre 2021

Nimero 46, pp. 96-121

Rosa M. Medina Minguez Alerta roja por precipitaciones: estudio de la gestidn de
Natalia Kvirikashvili Sadikova crisis del fendmeno DANA en la Region de Murcia.



118

ta con un plan de actuacion en caso de inundaciones, el Plan Inunmur del
ano 2007, que se pone en marcha al recibir el aviso de las fuertes precipi-
taciones. Desde el momento en que la AEMET anuncia la llegada de una De-
presion Asilada en Niveles Altos, la Direccion General de Emergencias en la
Consejeria de Transparencia, Participacion y Administracién Publica como
organo responsable, activa todos los protocolos y planes de actuacion para
minimizar su impacto.

En la gestion de una tragedia se precisa adoptar medidas rapidas para
minorar el efecto de la crisis. Esto lo lleva a cabo el Gobierno de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia con el cierre de instalaciones educativas,
sanitarias y sociales, antes de las primeras lluvias.

En cuanto a la toma de decisiones en la gestion de la crisis, esta debe reali-
zarse en el seno de un érgano independiente, convocado al efecto, con el tni-
co cometido de gestionar y resolver la crisis. Este érgano es el denominado
comité de crisis. En el caso de la Region de Murcia se convoca un gabinete de
crisis, se reune por primera vez antes de activar la alerta roja para preparar
con los municipios y la Delegacion del Gobierno las actuaciones necesarias
para reducir el riesgo y los danos por la lluvia.

Las reuniones del Gabinete de crisis se deben producir en un centro habi-
litado para este fin. En el caso de la Regién de Murcia, se reunen en el Centro
de Coordinacion de Emergencias de Murcia y en los centros habilitados en
los municipios, como es el centro de emergencias de Los Alcdzares. Este mu-
nicipio se considera la zona cero de las inundaciones, al resultar de los mas
afectados por la riada junto con otros municipios riberenos.

La gestién de la crisis termina con la evaluacion y rendicion de cuentas.
La Comunidad Auténoma de la Region de Murcia procede a evaluar la ges-
tion de la crisis y el plan de inundaciones. La evaluacién se inicia cuando
finaliza la emergencia, con la normalizacién y/o desactivacion del Plan, en
ese momento se organizan reuniones para revisar las decisiones y actuacio-
nes realizadas, lo que puede implicar modificaciéon de algunos protocolos y
procedimientos. Estas modificaciones pueden ser de documentos internos
de gestidén o pueden suponer modificaciones sustanciales del propio plan de
emergencia. En este ultimo caso es necesario que sean informadas favora-
blemente estas modificaciones por la Comisién Regional de Proteccion Civil,
y el Consejo Nacional de Proteccion Civil*, Ademas, se constituye un panel
de expertos que evalta y propone nuevas medidas para evitar el riesgo de
avenidas en ocasiones futuras, esto se entiende como lecciones aprendidas
de una crisis. Del mismo modo, estd presente la variable «rendicion de cuen-
tas» en la gestion de esta crisis cuando se produce la comparecencia a peti-
cion propia de la consejera de Transparencia, Participacién y Administra-

46. Informacion facilitada por el responsable de la Direccion General de Emergencias. La Ultima
revision del Meteomur se realizé en el afio 2015. En el caso del Plan Inunmur (elaborado en 2006),
se esta trabajando en su actualizacion al objeto de incorporar los mapas de peligrosidad y riesgo del
Sistema Nacional de Cartografia de Zonas Inundables (SNCZI) del Ministerio para la Transicién Eco-
légicay el Reto Demografico, de acuerdo capitulo V, articulo 15, punto 2 del Real Decreto 903/2010,
de 9 de julio, de evaluacion y gestion de riesgos de inundacion, asi como nuevos protocolos y proce-
dimientos en base a la experiencia adquirida en estos Ultimos afos.
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119 cién Publica y el consejero de Fomento e Infraestructuras ante la Asamblea
Regional de Murcia, para explicar su gestién en la catastrofe.

En cuanto a la dimension institucional, podemos afirmar a partir del
andlisis de datos, que se alcanza el clima de coordinacion y colaboracion en-
tre administraciones publicas locales y nacionales, tan eficaz cuando nos en-
frentamos a este tipo de fendmenos. Muestra de ello es que en los gabinetes
de crisis y en las comparecencias posteriores ante los medios de comunica-
cidén, estd presente el delegado del Gobierno de la Region de Murcia. Se logra
la unanimidad social y politica para reclamar las mismas medidas al Gobier-
no de Espana, como es la declaracion de zona catastrofica.

Por lo que respecta a la iniciativa politica, mediatica y parlamentaria, pa-
rece que la mantiene el Gobierno. La iniciativa politica, porque las medidas
para reducir el riesgo y recomponer la normalidad perdida parten del go-
bierno regional. La parlamentaria porque las comparecencias en la Asam-
blea son a peticion de los consejeros miembros del gobierno y es el gobierno
el que impulsa la actuacion conjunta de los grupos parlamentarios. Todo esto
tiene su repercusion en la iniciativa mediatica, que muestra lo los gobiernos
y la camara de representacion regional, sin olvidar la propia estrategia de
comunicacion del medio para estos fendmenos.

Finalmente, se aprecia la presencia de las tareas criticas para un lideraz-
go bajo presion, como es la toma de decisiones, dar significado a la crisis,
evaluar las actuaciones y aprender de los acontecimientos. El presidente de
la Region de Murcia busca empatizar con los ciudadanos, durante toda la vi-
gencia de este episodio de lluvias estuvo al frente de la coordinacion y gestion
de la crisis, recorriendo todos los municipios y estando en contacto directo
con los vecinos.

Este estudio de caso ha sido una primera aproximacion a la gestion de la
crisis que origina la DANA en la Region de Murcia. Los datos evidencian que
se han observado variables institucionales e instrumentales presentes en la
gestidén de una situacion de crisis.
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Resumen

Los efectos de la crisis global del COVID-19 superaron ampliamente los
ambitos propios de la salud. El golpe fue duro para las ciencias sociales que
debieron adaptarse a nuevos escenarios, renovar hipdtesis y marcos tedricos.
Entre las d&reas més expuestas estd la comunicacion politica, particularmente,
la de gobierno en momentos de crisis. A pesar de que la gestién de gobierno
en momento de crisis sugiere mas informacion y apertura para generar con-
fianza con los ciudadanos, se observa que con la emergencia del COVID-19
los gobiernos registran importantes retrocesos en niveles de transparencia y
derecho de acceso a la informacién. Surgieron estados de excepcion cons-
titucional y leyes especiales. El presente documento aborda esta aparente
disonancia. Con ese fin, se revisan nociones fundamentales de la comunica-
cion politica de crisis particularmente en lo referido a transparencia y acceso
publico a la informacidn. Se explora también como los gobiernos han enfren-
tado concretamente la crisis en estas materias. Por ultimo, se busca estable-
cer correlaciones entre las medidas gubernamentales relacionadas con la
comunicacién de crisis, con la percepcién de corrupcién y confianza en las
instituciones. El estudio concluye que una comunicacién de gobierno adapta-
da a momentos de crisis debe construirse sobre una gestion publica eficiente,
herramientas de transparencia y acceso a la informacion —que permitan la
rendicion de cuentas—y considerar que la transmisiéon de mensajes debe in-
corporar valores como cercania y tono positivo, que faciliten la identificacion
con la ciudadania para promover confianza y credibilidad.

Palabras clave
Comunicacion politica de Gobierno; comunicacion de crisis; transparencia;
acceso a la informacién publica; COVID-19.

Abstract

The effects of the global crisis of COVID-19 far exceeded the areas of public health.

The impact was hard for the social sciences that had to adapt to new scenarios, renew
hypotheses and theoretical frameworks. Among the most exposed areas is political
communication, particularly related with government in times of crisis. Although

the literature suggests that more information and openness help to build trust with
citizens, it is observed that with the emergence of COVID-19, governments have showed
sethacks in levels of transparency and the right of access to information. States of
constitutional exception and special laws emerged. This document aims to address this
apparent dissonance. To this end, fundamental notions of political crisis communica-
tion are reviewed, particularly regarding transparency and public access to informa-
tion. It also explores how governments have concretely faced the crisis in these matters.
Finally, it seeks to establish correlations between government measures related to
political communication, with the perception of corruption and trust in institutions.
The study concludes that a governmental communication adapted to moments of crisis
must be built on efficient public management basis, transparency tools and access

to information —which allow accountability— and consider that the transmission of
political messages must incorporate values such as proximity and positive tone, which
facilitate identification with citizens to promote trust and credibility.

Keywords
Government political communication; crisis communication,; transparency; access to
public information; COVID-19.
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124 1. Introduccion

El impacto de la crisis global del COVID-19 ha excedido ampliamente los &m-
bitos propios de la salud desde donde se origino. De a poco fue afectando
espacios propios de la politica y la administracién del Estado, de control de
fronteras, proteccion de datos personales, privacidad, acceso a la informa-
cién, seguridad nacional, mercados, educacién y trabajo entre muchos otros.
La sacudida que generd fue un golpe también para las ciencias sociales que
se vieron emplazadas a aproximarse a un nuevo mundo, con nuevas logicas
y variables, que exigian renovar hipétesis y marcos teéricos. Entre las mul-
tiples areas de investigacion que se vieron emplazadas, figura sin duda la
comunicacién politica, y particularmente, la comunicacion de gobierno en
momentos de crisis.

Desde el inicio de la crisis del COVID-19 hemos visto como los paises han
debido enfrentar problematicas no solo para asegurar los desafios mas ur-
gentes de la emergencia sanitaria. También deben preocuparse de cémo
asegurar la gobernabilidad y la estabilidad de las instituciones por medio de
estrategias, herramientas y acciones de comunicacion. Estas se presentan
como formas para potenciar medidas en salud, trabajo, educaciéon y merca-
dos entre otros, pero también buscan apoyo y consenso a los gobiernos, es
decir, son medidas propias de comunicacion politica.

Como en cualquier situacién de crisis, tal como la que presenta el CO-
VID-19, la literatura es mas 0 menos unanime en sus recetas. Son muchos
los autores que insisten en una idea central: en situaciones de emergencia
que ponen en riesgo el prestigio y apoyo de los gobernantes, las acciones de
comunicacion deben orientarse a asegurar la confianza, por medio de la pro-
vision rapida de informacion verdadera a las poblaciones, generar mecanis-
mos de acceso de informacién y transparencia. Por medio de esas acciones
se apuntala la credibilidad del gobierno, y por lo tanto, se amplia el consenso
del gobierno.

Sin embargo, el COVID-19 ha generado un nuevo cuestionamiento: si bien
las recetas apuntan a la transparencia y el acceso a la informacién, se consta-
ta una disminucién global en estos factores. Lejos de abrirse en informacion,
se registra un fuerte retroceso en transparencia y derecho de acceso a la in-
formacion, por medio de estados de excepcién constitucional y otros meca-
nismos. ;Puede tener esto una implicancia en la percepcion de confianza y
credibilidad del gobierno?

Si esto es asi, ¢como se explica esa diferencia entre los consejos de los
expertos y las medidas de los gobiernos? ;Como evaluar estas medidas de
«opacidad», o de limitacion a la transparencia, en términos de comunicacién
politica de gobierno?

El presente documento pretende abordar estas preguntas, aprovechando
la contingencia del COVID-19 para revisitar anteriores investigaciones sobre
el tema de la comunicacion politica de gobierno en momentos de crisis. El
objetivo es readecuar o confirmar las anteriores observaciones de manera
de enfrentar con nuevas herramientas la practica que se da en los contextos
politicos cuando nos acercamos a mediados del siglo XXI.
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Con ese fin, partiremos revisando brevemente las nociones fundamen-
tales de la comunicacién politica de crisis particularmente en lo referido a
la transparencia y el acceso publico a la informacion. Luego, exploraremos
como los gobiernos han enfrentado la crisis del COVID-19 en estos puntos.
A partir de ese repaso trataremos de ver si existe una correlacion entre las
medidas gubernamentales relacionadas con la comunicacion de crisis, con
la percepcién de corrupcion y confianza en las instituciones. Creemos que
esa es una variable relevante para evaluar las medidas comunicacionales
asumiendo que el fin principal de la comunicacién de gobierno consiste en
generar amplios consensos que faciliten la implementacién de los proyectos
politicos.

2. Comunicacion politica de crisis

Existe cierto consenso en torno a que la comunicacion de gobierno tiene
como principal objetivo el ampliar la base de apoyo para facilitar su gestién.
Algunos autores lo mencionan como la comunicacién «inspirada por la ges-
tion del apoyo publico al presidente, a sus decisiones y la mantencién de su
legitimidad» (Gerstlé, 2005).

Riorda (2011) senala que la crisis significa una alta dosis de incertidum-
bre frente a amenazas de pérdida de poder. Agrega que la gestion de crisis en
los gobiernos debe permitir «dotar de certidumbre ante situaciones de ame-
naza de pérdida de poder», y que posturas no recomendables en situacion
son la «negacién» o la «desmentida».

En relacion con el manejo de la incertidumbre (o certidumbre como ob-
jetivo, segun se quiera ver), Sdnchez Galicia, dice que el sentido de la comu-
nicacién de crisis es «restituir el orden perdido y transmitir a la sociedad
tranquilidad, control de la situaciéon y confianza en el futuro». Senala que
algunas de las estrategias claves son evitar la confianza excesiva, compar-
tir los dilemas, mostrar humildad y empatia, reconocer la incertidumbre y
proponer acciones. (Sanchez Galicia, 2010: 45). Agrega que entre los tipos de
comunicacién a privilegiar son la comunicacion reactiva y la comunicacion
proactiva. La primera establece argumentos para «no comunicar» porque no
es necesario divulgar informacién confidencial, o por falta de hecho y datos;
la segunda, la proactiva, establece la necesidad de poner énfasis en comuni-
car: «informar a publicos internos y externos, atender a los afectados, res-
ponder a los medios, controlar el escalonamiento de los eventos y tomar una
posicion ofensiva» (Sanchez Galicia, 2010: 50). La receta es clara: abrirse a la
entrega de informacion.

Laidea de proveer informacion, o de transparentarla, viene tanto desde el
area académica como del mundo de la consultoria politica. Como otra forma
de reafirmar la idea de acceso a la informacién y de transparencia como he-
rramienta de comunicacion politica de gobierno en crisis, Dick Morris, en su
clasico superventas sobre estrategias de comunicacion senala que hay que
cuidarse de las noticias falsas, no mentir y no enganarse a si mismo (Morris,
2002: 392).
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126 Profundizando, Halpern sefala que «sabiendo por experiencia propia que
una politica comunicacional de puertas abiertas puede ser signo de transpa-
rencia, pero también falta de control de la informacion» (Halpern, 2010: 42).
Aunque las estrategias de crisis comunicacionales, en ocasiones no hablan
directamente del concepto «transparencia» en comunicaciones como una
estrategia, se refieren al fondo del tema cuando mencionan conceptos simi-
lares como «dialogo abierto», «crear instancias para desarrollar este tipo de
comunicacion», y entre las propuestas concretas «visitas guiadas a la com-
pania», «explicaciones detalladas», establecer «oportunidades informales de
comunicacién» (Halpern, 2010: 42).

En Izurieta también se mencionan las siguientes estrategias y acciones
que en caso de comunicacién de crisis de gobierno al sefalar que «cuando
la informacion sale, los rumores se paran y la gente tiende a calmarse» (Izu-
rieta, 2002: 238). Citando a Moore y White seniala que la implicacién publica
debe «anunciarla y anunciarla rapido». Agrega que respuestas a los medios
como, «sin comentarios» llevan a la inmediata reaccion de los medios de que
se oculta algo. Agrega la importancia de enfatizar aspectos como «comuni-
car todo lo posible al publico», «lograr que todos sepan lo necesario, porque
mientras menos personas saben lo que pasa, se da el mayor temor y preo-
cupacién», «actualizar la informacién de manera continua» (Izurieta, 2002:
238). Es decir, todos aspectos que se relacionan directamente con el valor de
la transparencia y el acceso a la informacién durante momentos de crisis.

Por ultimo, Izurieta cita a Dilenscheneider y Forrestal, quienes insisten en
la idea de «mantener el canal de informacion abierto»; « establecer un meca-
nismo para acceder a la informacion»; «proveer de ayuda a los medios»; «co-
rregir informacién falsa» son partes de las acciones que deben privilegiarse.

Al tomar nota de las visiones mencionadas, no pasa desapercibido el con-
traste con las estrategias de comunicacion de gobierno que se registraban
apenas unas décadas antes. En este sentido, es posible identificar un quiebre
en las recomendaciones de los «expertos en comunicaciéon» para momen-
tos de crisis si se toma una perspectiva historica. Es posible consignar que
cuanto mas atras se va en el tiempo, mas pareciera perderse la idea de trans-
parencia y acceso a la informacién, y méas frecuentes son los consejos de los
gobernantes para tomar control directo de la informacién en momentos de
crisis, como, por ejemplo, en época de guerras.

La aproximacion hacia el control de la informacion que prevalecia hace al-
gunas décadas no debiera extranar a la luz de la evolucién de los estudios de
comunicacién de masas. Desde cierta mirada, esos estudios recomendaban
lo opuesto a la transparencia y el acceso publico a la informacioén para comu-
nicacién de crisis, tal como se recomienda hoy. Si uno toma como referencia,
por ejemplo, el impacto que tuvieron en politica la primera generacion de
estudios en medios de comunicacion de masas, entre ellos el libro de Harold
Lasswell (Propaganda Techniques in The World War, 1927), que presentaba a la
informacion que entregaban los medios de difusion como un instrumento
«con fines buenos como malos» (Mattelart y Mattelart, 1997: 28), y que consa-
graba una representacion de los medios de comunicacién como «instrumen-
tos de circulacion de los simbolos eficaces» (Mattelart y Mattelart, 1997: 28).
No es de extranar, por lo tanto, la voluntad de la elite politica por controlar el
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flujo de informacién publica por el ocultamiento o la distribucion regulada
de los mensajes. Desde los «consejos goebbelianos» hasta las practicas de
ocultamiento y manipulacion en Lyndon Johnson y Richard Nixon (Morris,
2002: 392), o los modelos de informacién que se usaron en el Pentagono para
estrategias contra-insurreccionales en el sudeste de Hacia y América Latina
(Mattelart y Mattelart, 1997: 45). Todos son ejemplos de un paradigma domi-
nado por la aguja hipodérmica y de la teoria de la informacion desde Shan-
non a De Fleur, ajeno a la transparencia y el acceso publico a la informacion.

Esa voluntad de controlar la informacion puede derivar no solo de la evo-
lucion en el estudio de los medios de comunicacion. También puede derivar
de un sistema de medios/informacién que era gestionado antes por pocos
actores, en donde los gobiernos podian pretender tener mayor poder de con-
trol. Sin embargo, la situacion fue modificAindose en forma inversamente
proporcional a medida que se multiplicaron las fuentes de informacién y los
esfuerzos de los gobiernos para controlar los mensajes se volvian cada vez
mas dificiles. Con el paso de los anos quizas la tnica alternativa fue la de salir
hacia «delante»: con herramientas de transparencia y acceso a la informa-
cion tal como hoy constatamos.

Sin embargo, es posible relevar un hito en la historia de la comunicacion
de crisis que probablemente marca el giro paradigmatico, desde el control ha-
cia la transparencia, y que probablemente viene del mundo comercial. Efec-
tivamente en 1982, la experiencia de gestion de crisis de la empresa Tylenol,
se convierte en un caso ejemplificador de como enfrentar la informacion en
momentos de crisis. Este ejemplo se convertira en un modelo tanto para el
sector privado como el publico, e impulsara justamente a la transparencia
como una pieza clave en la comunicacion de emergencia.

Es conocido el caso: en 1982, un reportero en Estados Unidos alerta sobre
una serie de muertes por el uso del medicamento Tylenol en ese pais. Luego
de constituir un comité de emergencia, la compania decidié retirar en for-
ma urgente y masiva el producto de toda distribucién. En forma paralela, se
ordenaron investigaciones para llegar al origen de las causas. Con los resul-
tados en mano, los ejecutivos decidieron una politica de total transparencia
para recuperar el prestigio por medio de fortalecer la credibilidad. Fue un
total cambio de perspectiva.

Tylenol fue retirado en su totalidad del mercado se mejoraron los enva-
ses, se habilitaron numeros teleféonicos especiales para resolver dudas y los
ejecutivos tuvieron una politica muy proactiva ante los medios. Todo para
promover la transparencia y recuperar la confianza de los consumidores. En
virtud de esa agresiva iniciativa de transparencia y acceso directo a la infor-
macion, y contrario a todo prondstico, los consumidores volvieron a tener
confianza en la empresa y a los pocos anos se habia vuelto nuevamente una
referencia recuperando el nivel de ventas previo a la crisis.

Desde ese momento, y con la «receta de Tylenol», la transparencia se vol-
vio una norma en el mundo privado, y a poco andar, el mundo publico lo co-
mienza a integrar como una «recomendacion» para los gobiernos en época
de crisis. Es tanta la devocién actual, desde el mundo empresarial y politico a
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las ideas de acceso a la informacion y la transparencia, que autores contem-
poraneos como Byung-Chul han denunciado estos conceptos como parte de
un discurso publico con rasgos ideologicos. Para ese autor, el uso insistente
de estos conceptos es producto de una sociedad en donde ha desaparecido la
confianza y emergido el control y la permanente vigilancia. A su juicio, es la
expresion de una coaccion politica que juega a favor de un imperativo ideo-
l6gico y que favorece la naturalizacién del capitalismo moderno (Byung Chul
Han, 2013).

En esa linea, los consejos para proveer informacion verdadera y trans-
parente para fortalecer la confianza de la ciudadania, se ha visto reafirmada
en investigaciones que ahondado en el punto durante la crisis del COVID-19
(Godlee, 2020):

Results of an online survey of American citizens show that during
the early stage of COVID-19, information substantiality by state
governments and health institutes (e.g., the Centers for Disease
Control and Prevention) increases publics’ trust, which positively
influences their perceived risks, behavioural control and subjecti-
ve norms (Lee y Li, 2021: 1).

En el mismo sentido la Alianza para el Gobierno Abierto (OGP) ha sido in-
sistente en los ultimos anos para enfatizar la importancia del gobierno abier-
to, y sus herramientas de transparencia y acceso a la informacién publica
como formas de fortalecer y renovar la democracias, particularmente para
recuperarse de los efectos politicos y sociales derivados de la pandemia y
para luchar contra el autoritarismo. En su llamado a la Cumbre de lideres
que se realizara este ano, promueven la necesidad de «reducir las amenazas
a la democracia como el cierre del espacio civico, la desinformacion y la vi-
gilancia digital y crear modelos democratico abiertos y participativos para el
futuro». (Powell, 2021).

Ante esta necesidad de transparencia y acceso a la informacion como he-
rramienta de confianza para gobiernos (y del mundo empresarial) —cémo se
ha operado en este sentido ante la crisis sanitaria del COVID-19- existe una
relacion entre promover la transparencia y la confianza hacia los gobernados
tal como recomienda la «receta Tylenol».

3. Experiencias comparadas

Entre las variadas dimensiones que ha impactado la crisis sanitaria del CO-
VID-19, a nivel global y de Estados nacionales, figuran diferentes formas de
respuesta comunicacional de los gobiernos para enfrentar la emergencia. En
general se observan tres procesos relacionados con la comunicacién politica
de gobierno en momento de crisis:

a) Por un lado, se contata la multiplicacién de estado de excepcion/alarma/
urgencia sanitaria, que amenazan el acceso a la informacién y la trans-
parencia.
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b) Por otro lado, se constata el despliegue de diferentes dipositivos comu-
nicacionales, que varian segun el pais, con el objeto de mantener infor-
mada a la poblacién de la evolucion de la pandemia: ruedas diarias de
prensa, uso de redes sociales (Twitter, Instagram, Facebook Live), sitios
web con informacidn relevante y actualizada.

c¢) Protagonismo del Presidente/Jefe de Gobierno en la gestién de crisis.
Este se convierte en vocero privilegiado a cargo de conferencias de
prensa, espacios reservados en la TV.

Siguiendo las légicas de comunicacion politica mencionadas en el sub-
titulo anterior —receta Tylenol—, se podria esperar que los gobiernos hubie-
ran reaccionado profundizando rdpidamente los niveles de transparencia y
acceso a la informacion. Esto habria facilitado el modo en que las poblacio-
nes enfrentaran los efectos del COVID-19 —con acceso a informacion cierta
y veraz—, y podria haber redundado en el fortalecimiento en los niveles de
percepcion positiva de los gobernantes.

Sin embargo, se registra un fenomeno opuesto: existe abundante eviden-
cia de acciones gubernamentales que, en mayor o menor medida, han des-
plazado los indicadores hacia una mayor opacidad.

La declaracion de régimenes de excepcion (como de emergencia sanitaria,
catastrofe o alarma, entre otros nombres), en términos generales, son una
senal en sentido contrario a la promocién de la transparencia y acceso a la
informacion. De hecho, organimos internacionales como la OEA han hecho
publica su preocupacion por que medidas de excepcion sean compatibles
con las oligaciones internacionales, particularmente a lo que se refiere a los
derechos politicos y las libertades.

La CEPAL emitié un informe que alerta sobre el particular:

Como resultado de la gestion de la crisis generada por la CO-
VID-19, en todos los paises de la subregidn se han observado
diversas muestras de descontento por parte de distintos sectores
y actores de la sociedad, que se han manifestado de muchas for-
mas, desde pronunciamientos y comunicados hasta concentra-
ciones y marchas. Los factores generadores de conflicto mds co-
munes han sido la falta de informacién y transparencia por parte
de los Gobiernos en cuanto a los casos y muertes por coronavirus,
la corrupcion y el mal uso de los recursos publicos, la falta de
transparencia y de mecanismos de rendicion de cuentas, las con-
diciones de la reapertura de las economias, el hambre de la po-
blacién mds necesitada, la no pertinencia en los criterios de en-
trega de paquetes alimentarios y algunas medidas que, bajo los
estados de emergencia, restringen derechos ciudadanos como la
movilidad (CEPAL, 2021: 77).

De este modo, han sido abundantes las medidas de excepcién decretadas
en distintas partes del mundo, particularmente en las Ameéricas y en Europa.
Uno de los modos que han utilizado los gobiernos para justificar las limita-
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ciones de ciertos derechos, particularmente los que pueden afectar el acce-
so a la informacion relacionada con la pandemia, ha sido el contrarrestar el
fuerte aumento en la circulacién de noticias falsas y de desinformacién que
ha circulado en las redes sociales. En este sentido, y segtin constata un infor-
me de Eurosocial:

Entre los meses de enero y mayo, Argentina, Bolivia, Brasil, Co-
lombia, Costa Rica, El Salvador, Honduras, Italia, México, Pana-
md, Paraguay, Peru, Republica Dominicana y Uruguay declararon
estados de emergencia nacional. Otros paises adoptaron figuras
similares como el Estado de Excepcidn (Chile y Ecuador), estado
de alarma (Espana), estado de urgencia sanitaria (Francia) o es-
tado de calamidad publica (Guatemala). El Parlamento del Reino
Unido concedid poderes de emergencia al gobierno mediante la
aprobacion de una ley especifica (Coronavirus Act 2020). (Euro-
social, 2020: 22)

En la mayoria de los paises que se decretaron significé una «suspension
de plazos administrativos para la hacer entrega de informacion segun sus
propias leyes» (Catedra Ideograma-UPF, 2020).

A esta situacion de medidas excepcionales, se suman acciones de opaci-
dad puntuales que fueron promovidas desde los mismos poderes ejecutivos,
particularmente de los presidentes y jefes de gobiernos. Muchas de ellas, han
sido consignadas en numerosas publicaciones de los ultimos dos afnos. Por
ejemplo, sobre el caso de Espana, Maria José Canel ha subrayado aludiendo
al primer ministro que:

Sdnchez ha configurado una muy extensa presencia de su gobier-
no con mds de una rueda de prensa diaria. Habrd que evaluar
la eficacia de esto, pero por el momento cabe decir que no serd
inocuo que el gobierno esté filtrando las preguntas de los perio-
distas, que haya multiplicidad de portavoces con la consecuente
descoordinacion del mensaje, y que estemos viendo varias rectifi-
caciones de los datos. (Cdtedra Ideograma-UPF, 2020: 37).

En Italia la situacién también registraria problemas. Segun Nadia
Rodriguez:

La falta de autoridad, claridad, coherencia, fiabilidad, transpa-
rencia, y la poca robustez de las infraestructuras dedicadas a
proporcionar informacion fueron duramente desaprobadas. Asi-
mismo, las declaraciones a horas intempestivas, la falta de ho-
mogeneidad y alineacién de los mensajes emitidos desde distin-
tos departamentos gubernamentales, y la ausencia de la figura
de un portavoz que hablara en nombre de todas las instituciones
publicas en lugar de propiciar mdltiples vias de informacion y fo-
cos de confusion, abonaron el terreno de las criticas. Tampoco
ayudo la inoportuna lentitud en el mantenimiento y la actuali-
zacién informativa de la pdgina oficial del Ministero della Salute.
(Cdtedra Ideograma-UPF, 2020: 48).
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En las Américas se registra una situacion similar. En Estados Unidos y
Brasil, con Trump y Bolsonaro registran problemas de credibilidad en la in-
formacion que entran. Para Julia Alsina:

Tanto Bolsonaro como Trump no han dudado en acusar a los me-
dios de magnificar el impacto del coronavirus asegurando que no
era mds que una fantasia. Todo ello acompanado por una estra-
tegia en redes sociales, para diseminar el mensaje de que la pan-
demia es un simple virus o un engano de los medios, mediante la
amplificacidn, por parte de sus partidarios, de fake news y con-
tenido en contra del establishment politico y medidtico. ( Cdtedra
Ideograma-UPF, 2020: 61).

En Chile también hubo problemas de credibilidad de las cifras. En el arti-
culo Expertos analizan en detalle la comunicacion de riesgo que ha tenido el
Gobierno durante la pandemia (2021, 13 de abril), se denuncio la comunica-
cién politica del presidente Piflera como promotora de discursos orientados
a «proteger la reputacion del gobierno mas que entregar herramientas a los
ciudadanos». Se levantaron criticas sobre el manejo de las cifras para adap-
tarlas a la imagen politica del gobierno.

En contraposicion a estas senales de poca transparenciay de dificultades
en el acceso a la informacién publica, la mayoria de los paises también des-
plegd dispositivos de comunicacion que apuntaron a fortalecer la disponibi-
lidad de la informacion siguiendo la «receta Tylenol». Las puestas en escena
utilizaron un amplio uso de redes sociales, fundamentalmente Twitter e Ins-
tagram’, pero también Facebook Live y videos Youtube. Mientras a través de
Twitter se privilegié la publicacion frecuente y regular de informacion sobre
el COVID-19, en Instagram se privilegio relevar la imagen del Presidente o
Jefe de Gobierno. Facebook Live no fue un recurso utilizado por todos. Por
ultimo, en Youtube se desplieguan videos de campanas sanitarias que luego
son «viralizadas» en las otras redes sociales.

Junto a recurrir a las redes sociales, es generalizado el uso de sitios web
para «transparentar» informacion sobre la evolucién de los contagios (con-
tagios confirmados, muertos), disponibilidad de camas o distribucion de va-
cunas.

Por ultimo, en muchos paises se recurrio intensivamente a conferencias
de prensa y espacios televisivos exclusivos (casos emblematicos en México
y Venezuela). Algunos casos se han destacado especialmente por la facilidad
de acceso a la informacién y la transparencia de los datos. Seguin Peytibi, los
casos de Singapur y Hong Kong son particularmente relevantes:

Contienen datos actualizados, pero también consejos, videos,
tests online para tranquilizar o informar de qué hacer si se piensa
que se tienen sintomas, infografias y modos rdpidos de ponerse

1. Se seleccionaron los siguientes paises para verificar cuentas activas y regularmente actualizadas
con informacion relacionada al COVID-19: Argentina, Peru, Chile, Colombia, Costa Rica, Finlancia,
México, Estados Unidos, Canada, Espana, Italia, Nueva Zelanda, Reino Unido, Alemania, Singapur,
Sudafrica, Suecia, Australia.
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en contacto, incluyendo incluso chats. Las apps rdpidas de sinto-
matologia y minisites informativos también han sido un acierto.
Todo lo que los gobiernos puedan crear para aumentar la infor-
macion previene rumores y malas percepciones. La transparencia
y tener datos fiables y lo mds segmentados posibles se convier-
ten en un arma comunicativa bdsica. (Cdtedra Ideograma-UPF,
2020: 48).

En definitiva, es posible constatar un alto grado de homogeneizacién en
las herramientas comunicacionales utilizadas para enfrentar la gestién de
gobierno durante la pandemia. Si bien echan a andar dispositivos de comu-
nicacion digitales para promover el acceso a la informacion, son también
abundantes las situaciones de limitaciones de acceso a la informacién y
transparencia, ya sea por medio de estados de emergencia/alarma/excep-
cidén, o ya sea porque las vocerias de los presidentes o jefes de gobiernos dan
informacion que no se puede confirmar, o cuestionan la labor de la prensa y
se atrasan en la entrega de informacién relevante. ;Es posible establecer una
relacidn entre estas acciones con el aumento/disminucion en la confianza de
los gobernantes y sus acciones durante la pandemia?

4. Confianza, corrupcion y transparencia

Quizas uno de los mejores indicadores para evaluar la confianza en la gestion
de un gobernante esta dado por los indices de corrupcion. La percepcion de
corrupcion es uno de los factores que mas fuertemente incide en la percep-
cién de confianza. Planteamos que, si durante la pandemia los indicadores que
miden la percepcién de corrupcion de un gobernante suben o bajan, este mo-
vimiento debe estar relacionado con los niveles de confianza en su gobierno.

Asimismo, existe una relacién con las acciones que fomenten la transpa-
rencia. Junto con la linea de estudios que desarrolla Transparencia Interna-
cional, existen autores que han trabajado tedéricamente el tema de la corrup-
cién y que han establecido la relacién entre este concepto la confianza y la
transparencia. Segun Alejandro Estévez, de la Universidad de Buenos Aires:

La importancia que juega la confianza como control de la co-
rrupcion es capital (Tapscott, 2001; Sztompka 1997, Fukuya-
ma, 1995)... Por otra parte, la confianza tiene la capacidad de
irradiarse a toda la comunidad politica a través de las distintas
instituciones. Desde el nucleo familiar, pasando por la escuela,
amigos, dmbito laboral, instituciones participativas intermedias
hasta los mdximos poderes de un Estado, la confianza es garantia
de transparencia en la comunicacion y accidn entre los hombres,
y signo de su sentido de vinculacién comtn con la comunidad po-
litica en la cual todos se hayan comprometidos. (Estévez, 2005).

Desde esa perspectiva, se puede establecer una relacion entre percepcion
de corrupcién y percepcion de confianza, en donde la transparencia también
juega un importante rol. Si esto es asi, se confirma también la base de anali-
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sis desde donde se construye la logica interna de la «receta Tylenol»: a mayor
transparencia, mayor confianza y menos corrupcion.

Con esa hipétesis, se pueden recoger los estudios mas relevantes publica-
dos a nivel comparado sobre percepcion de corrupcion durante los anos de
pandemia. Con esa informacion, observar las herramientas de comunicacion
politica de los paises mejor evaluados (valoracién positiva) y compararlas
con los peor evaluados en relacion al uso de las mismas herramientas de co-
municacion politicas. A partir de esa comparacion, establecer conclusiones.

Si bien existe literatura que viene a fortalecer la relacién entre confianza,
transparencia y percepcion hacia los gobiernos durante la época de pande-
mia (Enria et al., 2021; Pramiyanti et al., 2020; Oldeweme et al., 2021), el es-
tudio mas completo sobre el tema de percepcién de corrupcion y confianza a
nivel global es el que realiza anualmente Transparencia Internacional.

En el informe del 2020 se pueden observar los siguientes rasgos genera-
les. Entre los paises mejor evaluados, paises como Dinamarca, Nueva Zelan-
da, Finlandia, Singapur, Suecia y Suiza. En los paises de rango alto-medio,
figuran paises como Francia, Chile, Estados Unidos, Espana. A nivel medio,
Costa Rica e Italia, entre otros. A nivel medio-bajo, Colombia, Ecuador, Brasil,
Peru, El Salvador, México y Paraguay. En los ultimos lugares, Haiti, Venezuela,
Siria y Sudan del Sur, entre otros (Informe de Transparencia Internacional,
2020).

Para efectos de este andlisis es necesario observar, a pesar de lo mencio-
nado mas arriba, que no se pretende establecer una relacion directa y causal
entre las variables. Efectivamente, existen otras variables que intervienen.
Por ejemplo, las medidas sanitarias tienden a confundirse con las acciones
de comunicacion politica. Esto significa que por mucho que se comunique
bien, o que haya transparencia y amplio acceso a la informacion, es posible
también que las medidas sanitarias no respondan adecuadamente la crisis
(por ejemplo poca efectividad de las cuarentenas, distribucién de las vacu-
nas, camas disponibles). De ese modo, la evaluacién en confianza y corrup-
cién seguiran siendo pobres. De todos modos, aqui se pretende aislar las va-
riables, y poniendo momentaneamente de lado el factor de la efectividad de
la politica publica, solo establecer si existe una relacion entre la confianza y
la transparencia.

De este modo, y estableciendo las relaciones, se buscé responder a las
siguientes preguntas: ¢Los estados de excepcion son incidentes en la per-
cepcién de confianza? ;Puede establecerse una relacion similar sobre el uso
regular y actualizado de redes sociales, como Twitter o Instagram, para dar
informacion sobre la pandemia? ;Como evaluar el protagonismo/voceria de
los presidentes/jefes de gobierno en términos de acceso a la informacion?

En definitiva, ;de qué manera las acciones de transparencia y acceso a la
informacion durante la pandemia pueden reafirmar o contradecir la «receta
Tylenol»?

A partir del cuadro a continuacién, no fue posible establecer relaciones
claras con ninguna de las tres variables (Estados de Excepcion/Uso de He-
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rramientas Digitales/Protagonismo o voceria del Presidente o Jefe de Gobier-
no). Practicamente todos los paises establecieron regimenes de excepcidn,
muchos de ellos con facultades para limitar la libertad de expresion (como
mecanismos de combate contra la desinformacion) o ampliando los plazos
para que los organismos publicos entreguen informacion publica a la ciu-
dadania. De los paises mejor evaluados, todos, es decir Dinamarca, Nueva
Zelanda, Finlandia y resto —salvo Suecia—, decretaron estados de emergencia
que ponian en riesgo el acceso a la informacion.

Tabla I. Transparencia y Comunicacion Politica durante Pandemia COVID-19.

Pais Posicion en Declaracion Informacion Centralidad/ Denuncias piiblicas
Informe de de Estados actualizada por Protagonismo del por ocultamiento/
Transparencia de Excepcidn, medios digitales Jefe de Gobierno manipulacion de
Emergencia, como vocero cifras
Alarma (5 alto protagonismo
y 1 poco
protagonismo)
Dinamarca 1 Si Si 2 No
Nueva Zelanda 1 Si Si 2 No
Finlandia 3 Si Si 2 No
Singapur 3 Si Si 2 No
Suecia 3 No Si 2 No
Suiza 3 Si Si 2 No
Francia 23 Si Si 3 No
Chile 25 Si Si 3 No
Estados Unidos 25 Si Si 3 No
Espana 32 Si Si 3 No
Italia 52 Si Si 3 No
Argentina 78 Si Si 4 No
Colombia 92 Si Si 4 No
Brasil 94 Si Si 5 Si
México 124 Si Si 5 Si
Paraguay 137 Si Si 5 Si
Venezuela 176 Si Si 5 Si

Fuente: elaboracién propia a partir de datos disponibles en www.

Sobre el uso de redes sociales, particularmente Twitter, Instagram o You-
tube, tampoco es posible establecer una relacién clara. Todos los paises ob-
servados, registran cuentas oficiales donde informan regularmente sobre
la evolucion de la informacion por estas vias. Incluso paises que estan mas
abajo en la tabla, como es el caso de Venezuela o Paraguay, fuertemente cri-
ticados y con muy bajos niveles de confianza, actualizan permanentemente
las cuentas con informacion sobre la evolucion de la pandemia y las medidas
que toma el gobierno.

Por ultimo, la personalizacién del Jefe de Gobierno/Presidente como vo-
ceros o protagonistas en la gestidén de la crisis, tampoco serviria como una
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variable clara y distinta para apuntalar la confianza en las medidas o para
presentar al lider politico como un garante de transparencia. Si se observa a
paises que estan en la mitad mas baja de la tabla como Maduro en Venezue-
la, AMLO en México o Bolsonaro en Brasil, es frecuente registrar un fuerte
protagonismo de los presidentes lo que facilitaria sacar conclusiones en ese
sentido. Sin embargo, en los mejor evaluados también es posible ver el prota-
gonismo de jefes de gobierno como es el caso de Jacinda Ardern en Nueva Ze-
landa, Mette Frederiksen en Dinamarca o Sanna Marin en Finlandia. Ademas,
uno de los que estd mas abajo en la lista, Mario Abdo Benitez de Paraguay, se
le ha criticado justamente por lo contrario, por su falta de protagonismo y
permanente silencio ante la crisis.

Sino es posible establecer una relaciéon entre las tres herramientas selec-
cionadas para facilitar el acceso a la informacién y la transparencia (receta
Tylenol) con la confianza en los gobernantes, ;de qué otro modo podremos
explicar la buena evaluacién en la confianza visto desde las estrategias y he-
rramientas de la comunicacion politica?

Al observar los casos, y comparar los Jefes de Gobierno/Presidentes en
la parte alta de la tabla con los que se ubican en la parte media y media aba-
jo, si es posible relevar algunas observaciones. Por ejemplo, existe una gran
recurrencia entre los paises mejor evaluados de jefas de gobierno mujeresy
jovenes, con reconocidos lenguajes y estilos «cercanos» y positivos, ademas
de un uso de redes sociales desde los espacios de «privacidad» (¢puede ha-
ber algo mas pretendidamente transparente que acceder a lo publico desde
lo privado?). ¢(Qué mejor ejemplo que la Primera Ministra de Nueva Zelanda
haciendo un Facebook Live desde su casa, vestida con ropa «habitual», mien-
tras se preocupa de sus hijos? ;O la imagen de Mette Frederiksen de Dina-
marca, con un video cantando mientras lava los platos, o de Sanna Marin de
Finlandia con una cuenta Instagram donde junto a sus fotos oficiales, abun-
dan fotos con sus amigos y su familia, en su casa o cenando en restaurantes
o destacando una vida «normal» o «cercana» al ciudadano medio? Pareciera
que hubiera una recurrencia en este sentido, pero que sin duda no funciona
en términos aislados a las otras dos variables: una gestion efectiva de la pan-
demia en términos de contagios, disponibilidad de camas o distribucién de
vacunas, y una disposicion a la transparencia y disponibilidad de acceder a
la informacién publica relacionada con la pandemia.

El contraste es grande respecto de la imagen de cercania de los Presiden-
tes o Jefes de Gobierno en las partes mas bajas. En los casos de los gober-
nantes con peor evaluacién abundan los hombres sobre los 50 afios (Lopez
Obrador 67 anos; Jair Bolsonaro 66 anos; Nicolds Maduro 58 anos). El estilo
de ellos muchas veces en agresivo, recurren frecuentemente a imagenes de
«guerra contra el virus», culpando a los medios de comunicacién. Asimismo,
en cada uno de estos paises hubo fuertes criticas al manejo de la crisis en
relacion a contagios, disponibilidad de camas o distribucién de vacunas.

También es el caso de los paises en el sector medio de la tabla. Por ejem-
plo en Espana, algunos demuestran la presencia permanente del Gobierno
para ofrecer informacién, compareciendo hasta tres veces por dia en rueda
de prensa, de acuerdo con una estrategia destinada a controlar los temas y
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los encuadres y con lenguaje bélico asociado a la unidad nacional. (Casti-
llo-Esparcia, Fernandez-Souto y Puentes-Rivera, 2020).

Por lo tanto, nuestro cuadro nos releva la necesidad de explorar nuevas
variables, y no solo las mas evidentes relacionadas con las medidas de excep-
cién, o la habilitacion de redes sociales con informacion actualizada y rele-
vante, o ni siquiera el rol del Presidente/Jefe de Gobierno protagonista en la
gestidn de la crisis. En este sentido la «receta Tylenol» solo podria funcionar
como una mas de las variables. Una que se suma, al estilo/cercania de comu-
nicacion de los Jefes de Gobierno y a la buena gestion de la pandemia.

5. Conclusion

A modo de conclusion, es posible senalar que aunque la «receta Tylenol»
puede significar una estrategia importante para generar confianza en los pu-
blicos, no es en si misma suficiente ni explicativa para una buena evaluacion
de los gobiernos en términos de confianza o credibilidad.

Silareceta Tylenol significa en nuestros tiempos valerse del uso intensivo
de medios digitales para la difusion, el garantizar la transparencia y el acce-
so a la informacion publica por medios legales y la personalizacién del Jefe
de Gobierno como garante de la informacién disponible, estas herramientas
de comunicacion politica parecen no ser en absoluto suficientes.

Para aumentar los grados de confianza de los gobernantes hacia los go-
bernados, se sugiere el cumplimiento de distintos niveles de gestion de la cri-
sis: primero, una gestion adecuada del fondo del problema, en nuestro caso,
de la pandemia. Esto significa, la buena gestién en los temas de fondo, como
control de los contagios, disponibilidad de camas o distribucién de vacunas.
Si no estd esa primera condicion cumplida, dificilmente se puede construir
una buena comunicacion de crisis.

Segundo, el uso de variadas herramientas de comunicacion tradicionales
y digitales, pero que sobretodo deben desarrollar una fuerte identificacién
entre el estilo y lenguaje de los presidentes/jefes de gobierno con sus gober-
nados. Esto se puede dar por atributos personales (mujer, joven, clase media,
por ejemplo), como por sus estilos de comunicacion (alegre, lenguaje cerca-
no y no agresivo), y transparencia en sus acciones (lo publico desde lo priva-
do). Si bien los medios que se pueden utilizar pueden ser importantes segun
el segmento de la ciudadania que se quiere alcanzar (por ejemplo Twitter
o Instagram, TV o radio segtin sea el caso) su uso no es un factor suficiente
para explicar la confianza. Parece estar latamente justificado por otros au-
tores que la adecuada seleccion de medios de comunicacion facilitan la lle-
gada a diferentes publicos, pero los medios y su seleccién, no son condicion
necesaria para desarrollar una imagen de cercania y de «buen tono» hacia la
ciudadania.

Aunque hay algunos estudios que han sugerido, a partir del caso COVID-19,
que una estrategia de comunicacién efectiva de gobierno debe considerar el
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137 uso adecuado de plataformas, segmentado segun audiencias y compartido
por gente con niveles de confianza (Hyland-Wood et al., 2021; Lovari, D’am-
brosi y Bowen, 2021; Christensen y Laegreid, 2020), creemos que el punto
debe ser visto con mayor profundidad, y considerar las tres variables men-
cionadas anteriormente. Existen algunos estudios que confirman también
esta ultima mirada, relevando tanto el manejo técnico de la crisis sanitaria,
la transparencia en el uso de la informacion y hacer mas eficiente la comuni-
cacion con el fin de generar mayor confianza. Uno de los casos del que se han
hecho especial referencia, es el de Noruega (Christensen y Leegreid, 2020).

Por lo tanto y para finalizar, es posible aventurar la siguiente hipotesis
que sin duda supera las pretensiones originales de este documento, y que
sin duda puede ser trabajado en otros espacios: una buena comunicacion
de gobierno en momento de crisis debe considerar la construccion de una
comunicacién politica en base a una buena gestion publica de fondo, herra-
mientas de transparencia y acceso a la informacién que permitan la rendi-
cion de cuentas de los gobernantes, pero considerar sobre todo valores como
la cercania y un tono positivo, para aumentar la identificacién con los publi-
cos y promover la confianza y la credibilidad hacia la ciudadania.
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Resumen

Este trabajo presenta las lineas basicas de un proyecto pionero en la
formacion de sanitarios y portavoces para la comunicacion de crisis.
Basado en ejemplos de buenas practicas en comunicacion de crisis de la
COVID-19y de otras pandemias en diferentes paises, se ha desarrollado
un software para la educacion y aprendizaje de gerentes y especialis-

tas en politica sanitaria usando los instrumentos de la realidad virtual
inmersiva (RVi). Este articulo expone los distintos niveles y modulos,
tanto formativos como orientados a la simulacion, del proyecto para el
aprendizaje inmersivo en comunicacion de crisis sanitarias mediante
herramientas de RV. Con este software se realiza una aproximacion a la
comunicacién de la COVID-19 y a distintos aspectos de cada una de las
fases para una correcta comunicacion evitando una cadena de errores en
cada etapa: latencia, emergencia o desarrollo, explosion y sintesis.

Palabras clave

Comunicacion de crisis; crisis sanitarias; gestién de la comunicacion
de pandemias; comunicacion politica; comunicacién sanitaria; realidad
virtual.

Abstract

This work aims to present the basic lines of a pioneering project in training health
professionals and spokespersons in communication of health crises. Based on case
studies of good practices in communication in the crisis of COVID-19 and other
pandemics in different countries, software has been developed for the education
and learning of managers and specialists in health policies using the instruments
of immersive virtual reality (iVR). This article states the different levels and modu-
les, both training and simulation-oriented, of the project for immersive learning
in health crisis communication using VR tools. With this software, an approach is
made to the crisis communication of the COVID-19 and of the aspects of each one
of the phases for a correct communication avoiding a chain of errors in its stages:
latency, emergency or development, explosion and synthesis.

Keywords
Crisis communication; health crisis; pandemic communication management;
political communication; health communication, virtual reality.
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141 1. Introduccion

La actual pandemia del coronavirus se ha convertido en un elemento dina-
mizador de multiples avances en un amplio conjunto de dmbitos, como la
gestién de pandemias y la investigacién en vacunas, sin olvidar la comuni-
cacion de crisis sanitarias, el teletrabajo, la ensefianza virtual, entre otros
muchos aspectos (Zakaria, 2020).

La emergencia sanitaria ha generado todo tipo de analisis, desde el im-
pacto de la gestion y la comunicacién de crisis sobre la misma (Crespo y Ga-
rrido, 2020) hasta su efecto en la popularidad y la confianza en los gobiernos
(Garrido, Martinez y Mora, 2020). Sin embargo, uno de los desarrollos inevi-
tables de esta gran crisis es generar un cuerpo de conocimiento que permi-
ta mejorar las habilidades comunicativas de los decision-makers y los sanita-
rios (gestores, jefes de servicio, investigadores, etc.) en situaciones criticas
0 en comparecencias y entrevistas ante los medios de comunicacién (Kreps,
2021; Sauer, 2021; Kim y Creps, 2020).

Indudablemente, las nuevas tecnologias han impulsado, en los ultimos
anos, una auténtica revolucion en el aprendizaje y la formacion de profesio-
nales en distintos sectores. Las grandes expectativas que este tipo de tecnolo-
gias han generado, a nivel pedagdgico, para la formacion constituyen todo un
reto y un desafio para la practica educativa. Son diversas las nuevas tecnolo-
gias aplicadas al aprendizaje inmersivo: la gamificacién, la programacion y
la robotica educativa o la realidad virtual y aumentada, etc. Un buen ejemplo
lo constituyen la Realidad Aumentada (RA) y la Realidad Virtual (RV), que son
dos de las principales tecnologias para el aprendizaje simulado e interactivo
y son susceptibles de multiples aplicaciones en sectores de actividad muy
diversos, desde formacion y entrenamiento de trabajadores en distintos sec-
tores industriales, militares, nuevos conductores, etc. (Xie et al., 2021).

En todo caso, la combinacion de los recientes avances tecnoldgicos en in-
teligencia artificial y en realidad virtual, asi como los efectos disruptivos de
la pandemia de COVID-19, parecen el contexto adecuado para el desarrollo
acelerado de este tipo de herramientas formativas.

Este articulo presenta las lineas basicas de un proyecto pionero en la for-
macioén de sanitarios y portavoces para la comunicacién de crisis. Basado en
ejemplos de buenas practicas en comunicacién de crisis de la COVID-19 y
de otras pandemias en diferentes paises, se ha comenzado a desarrollar un
software para la educacion y aprendizaje de gerentes y especialistas en poli-
tica sanitaria usando los instrumentos de la Rvi (Realidad Virtual Inmersiva).

Se exponen los distintos niveles y modulos, tanto formativos como orien-
tados a la simulacién, del proyecto para el aprendizaje inmersivo en comu-
nicacién de crisis sanitarias mediante herramientas de RVi. Asimismo, se
describe su caracter dinamico, ya que, con esta aplicacion, se pretende for-
mar en comunicacion de crisis sanitarias atendiendo a las necesidades co-
municativas de cada una de las etapas, fases o estadios de la crisis: latencia,
emergencia o desarrollo, explosion y sintesis.
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142 2. Antecedentes

Se denominan crisis a las emergencias sanitarias. Estas pueden ser de indo-
le muy variada: epidemias, masacres, accidentes, desastres naturales, etc.,
pero todas tienen en comun que los responsables sanitarios deben tener la
habilidad de lidiar con pericia en cada situacion. Estos profesionales deben
estar preparados y formados no solo para minimizar los riesgos y organi-
zar y potenciar las vias de protecciéon mas adecuadas de la ciudadania, sino
también para transmitir los datos y la informacién de modo claro y oportuno
(Reynolds y Seeger, 2005). Si bien lo primero es imprescindible, no es menos
importante que se gestione una buena estrategia de comunicacion que sea
fidedigna y coherente, con el fin de ganarse la confianza de la poblacion y
evitar altercados sociales (Covello, 2010), maxime en estos tiempos en que
las noticias fluyen inmediatamente y a gran velocidad a través de las redes
sociales.

La aplicacion de las nuevas tecnologias es de gran interés en la formacion
de los profesionales sanitarios. Por una parte, para entrenarse y conocer me-
jor aspectos de cada enfermedad, reconocer la anatomia humana o practicar
técnicas quirurgicas, pero también para reconocer las experiencias de los
pacientes (Javaid y Haleem, 2020; Jung et al., 2019). A estas tecnologias se
las ha llamado tecnologias persuasivas, ya que utilizar videojuegos o RV pue-
de cambiar actitudes y comportamientos ayudando a crear impactos positi-
vos en los profesionales sanitarios (Chow et al., 2017).

Aunque la RV se desarrollé hace décadas, ha sido el avance de la tecno-
logia el que ha permitido desarrollar programas que en realidad son herra-
mientas de formacién en la educacion médica pudiendo dirigirse al desa-
rrollo y mejora de las capacidades de comunicacién (Fertleman et al., 2018).

Un aspecto que todavia no habia sido contemplado es mejorar las capaci-
dades de comunicacién en las crisis sanitarias. Asi, con el proposito de crear
una aplicacion con finalidad formativa en salud publica y comunicacion de
crisis o comunicacion de emergencias sanitarias, se analizaron distintas ex-
periencias con RA, RV y RVi.

La Realidad Virtual inmersiva (RVi), lo que los anglosajones denominan
Inmersive Virtual Reality (iVR), implica «una simulacion interactiva totalmente
virtual con un entorno tridimensional (3D) proyectado en una pantalla mon-
tada en la cabeza (HMD) del usuario, lo que permite una inmersion visual de
360° y la manipulacion en tiempo real de elementos virtuales.» (Mao et al.,
2021:41). La diferencia con la RV es que en la RV «los detalles ambientales se
muestran en pantallas de computadora», en lugar de en una pantalla o gafas
inmersivas, y con la RA es que esta ultima «combina elementos virtuales y
del mundo real» (Mao et al., 2021: 41).

Desde la perspectiva de la comunicacién politica, la comunicacion ins-
titucional o la comunicacién de crisis, este tipo de experiencias y practicas
formativas, ya sea con RV o RVi atin se encuentran practicamente inéditas.

En el dmbito médico, en cambio, se han desarrollado algunas aplicaciones
con tecnologias para el aprendizaje inmersivo en diferentes areas. Principal-
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mente, en campos como la formacidn, la practica de cirugias o el apoyo (de
pacientes y familiares) en diversas enfermedades. La RV esta transformando
la educacion médica en positivo ya que permite a los estudiantes formarse
autonomamente, a su ritmo y aprendiendo de sus propios errores (Venkate-
san et al., 2021; Pottle, 2019).

Los usos de la RVi en el ambito de la salud estan mas generalizados en las
practicas de cirugia y en la simulacion de intervenciones quirurgicas, ya que
permite a los médicos entrenarse con repeticiones o réplicas ilimitadas (Mao
et al., 2021). Con estas aplicaciones, los cirujanos pueden también consultar
cualquier informacién médica, como datos o imdgenes y visualizarlos en el
mismo quiréfano o, incluso, solicitar la asistencia remota de otros expertos.
Esta herramienta también hace posible explicar el diagnodstico de sus patolo-
gias alos pacientes mediante imagenes en 3D (Thompson, White y Chapman,
2020). Es innegable la gran transformacion que este tipo de herramientas ha
supuesto para la formacion, especialmente en los campos de la cirugia orto-
pédica, la obstetricia y la ginecologia, una transformacion amplificada por el
fuerte impulso que los efectos disruptivos de la pandemia de COVID-19 han
tenido en el aprendizaje y la ensenanza quirurgica, como senalan Mao et al.
(2021: 41):

«La pandemia de COVID-19 ha desafiado el cambio de paradig-
ma en las prdcticas de capacitacidn quirtrgica, lo que ha provo-
cado adaptaciones a través de un mejor uso de las herramientas
educativas. La realidad virtual inmersiva se presenta como una
tecnologia prometedora que persistird mds alld de la pande-
mia. La realidad virtual inmersiva tiene la poderosa capacidad
de convertir imdgenes bidimensionales en visualizaciones tridi-
mensionales realistas para la instruccion de anatomia quirtrgica
compleja y para replicar desastrosas complicaciones quirurgicas.
La competencia y la habilidad de los expertos son los objetivos
finales de la capacitacidn, y se requiere un enfoque basado en la
evidencia para la utilizacidn adecuada de la tecnologia iVR para
complementar los programas de capacitacion.»

En cuanto a la formacién, se han desarrollado distintas herramientas
(Bisht, Hope y Paul, 2019; Lok et al., 2006; McGrath et al., 2017). Un area dis-
tinta de explotacion de estas tecnologias inmersivas es el apoyo en terapias
de cura de distintas enfermedades, especialmente las fobias (exponiendo a
los pacientes a sus miedos en un contexto de realidad artificial), la obesidad
o el autismo, entre otras muchas patologias (Makinen et al., 2020; Park et al.,
2019; Xie et al., 2021).

En cambio, la comunicacion en salud, hasta ahora, no ha sido un campo
de aplicacion tan importante de estas tecnologias de aprendizaje inmersivas
(Kava et al., 2017). Un ejemplo excepcional es la herramienta ACORFORMed
(véase Figura 2), que permite capacitar a los médicos para dar malas noticias
a los pacientes a través de pacientes virtuales (Ochs et al., 2019; Bragard et
al., 2018; Ochs y Blache, 2016) o reconocer las respuestas de los pacientes
(Sanders etal., 2021).
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144 Figura 1. Uso de RV en formacién sanitaria
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Fuente: Pottle (2019: 183). Realidad virtual en uso. a) Estudiante de enfermeria con casco de realidad virtual. b) Realizacién
de un examen cardiaco en un paciente virtual. ¢c) Proyectar una experiencia de realidad virtual en maltiples pantallas para el
aprendizaje en grupo. d) Respuestas de la pupila a la luz en un paciente virtual.

Hay dos aspectos de esta iniciativa que estimularon el diseno de nuestro
propio proyecto. En primer lugar, uno de los principales objetivos de ACOR-
FORMed estaba relacionado con el realismo del avatar y era, precisamente,
en linea con uno de los objetivos de nuestro propio proyecto, «simular las
expresiones no verbales del paciente virtual para mejorar la credibilidad del
personaje virtual y la experiencia inmersiva del médico» (Ochs et al., 2019: 3).
No olvidemos que el entrenamiento en habilitades interpersonales, ademas
de en habilidades técnicas especializadas es uno de los objetivos de muchas
de estas aplicaciones de RVi (Xie et al., 2021: 11-12). En segundo lugar, a dife-
rencia de los habituales avatares o agentes conversacionales en aplicaciones
sanitarias, que se han integrado en escenarios virtuales en 3D para PC, como
en las habituales terapias en el tratamiento de la ansiedad y distintas fobias
(Virtual Reality Exposure Therapy, VRET), otro de los objetivos era ofrecer una
experiencia de Realidad Virtual inmersiva (RVi) a los usuarios y no solo una
experiencia de Realidad Virtual (RV).
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145 Figura 2. Avatar y usuario en ACORFORMed
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Fuente: Formation Médecin Réalité Virtuelle Casque RV. Véase: https://www.youtube.com/watch?v=hZ0jZxYZnEc&feature=youtu.be

3. La aplicacion ALCMEON: niveles y médulos

La aplicacién consta de dos niveles de interaccion a través de una experien-
cia de aprendizaje en un entorno de RVi: un primer nivel, orientado a la for-
macion de los sanitarios y portavoces de las instituciones gubernamentales
vinculadas con la salud publica; y un segundo nivel, dirigido a la simulacion,
en la que los sanitarios ya formados en el primer nivel, ponen a prueba su
capacitacién en una interaccion virtual con los periodistas o los ciudadanos
que demandan la informacion.

El nivel 1 se centra en la formacion, en la capacidad de un entorno simu-
lado para el aprendizaje de buenas practicas en comunicacion politica, en
comunicacién de crisis y en comunicacion sanitaria. En este nivel, el avatar o
avatares (hombre/mujer) son los formadores o las formadoras. Los portavo-
ces sanitarios, como médicos, virologos, epidemidlogos o gestores publicos
en formacion, manejan las gafas y pueden hacer preguntas a los avatares.

En este nivel, el usuario de la aplicacion (alumno/alumna), mediante el
uso de gafas de RV, se encuentra en una escena virtual que representa un
aula formativa. En la escena, un avatar representa al formador. El formador
expone al usuario la informacién sobre el médulo. Y el usuario puede rea-
lizar toda una serie de preguntas ya predefinidas al formador, que este res-
pondera. El usuario visualizard las posibles preguntas que puede realizar en
el entorno virtual. El primer nivel (formacion) estd compuesto, a su vez, por
cuatro médulos de aprendizaje: i) comunicacion verbal, ii) lenguaje no verbal
y paraverbal, iii) persuasion y argumentacion, y iv) autocontrol y reduccién
de la ansiedad.
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Los cuatro modulos del nivel 1, orientado hacia la formacion, responden
a distintas necesidades comunicativas de los portavoces sanitarios. En el pri-
mer modulo, el aprendizaje del usuario se centra en el lenguaje verbal y en la
interaccion con medios de comunicacion y poblacion en general; por tanto,
mas que en la forma, esta centrado en el aprendizaje de los contenidos comu-
nicativos. El enfoque que se desarrolla es dindmico y contextualizado, incor-
porando al aprendizaje de los portavoces una perspectiva temporal sobre la
evolucién de la situacion de crisis.

En el segundo modulo, el aprendizaje incorpora la formacién a los por-
tavoces sanitarios en lenguaje no verbal y paraverbal, asi como en telegenia
e imagen. Se presta atencion al conjunto de ambitos en los que la comuni-
cacion institucional y la comunicacién politica suelen desplegarse habitual-
mente; estos aspectos, aunque puedan parecer secundarios respecto al men-
saje principal, son esenciales.

En el tercer mddulo, se complementa la formacion del usuario dotandolo
de herramientas que le permitan dominar el discurso persuasivo y la argu-
mentacion, en el caso de su aparicion en debates o foros publicos.

El cuarto médulo de este primer nivel estd dirigido a la formacion de los
portavoces sanitarios en seguridad y autocontrol mental: reducir la ansiedad
y aumentar la confianza en si mismos, con el fin de hacer frente a situaciones
de una cierta tensién, en ocasiones muy crispadas, pero que siempre deben
ser fluidas y dindmicas.

Para el desarrollo de los médulos de este primer nivel se consideré ne-
cesario todo un conjunto de elementos técnicos: el modelado del entorno
virtual (aula formativa o sala de prensa), el modelado del avatar (formador),
la captura de movimientos de un formador real para realizar la animacion
del avatar y la captura de voz del formador real de las explicaciones y las
respuestas posibles que dara el avatar para su adaptacion a la aplicacion;
asimismo, se ha previsto la programacion de la escena para detectar las pre-
guntas realizadas por el usuario.

El nivel 2 estd orientado a las simulaciones en sentido estricto. En este ni-
vel 2, el avatar o avatares son periodistas e informadores que preguntan a los
portavoces sanitarios, que manejan las gafas RV en este segundo nivel. Du-
rante la simulacion, el software analiza los diferentes pardmetros de comu-
nicacion bdsica y al finalizar la simulacion el usuario recibe un feedback con
sus resultados y con indicaciones sobre como mejorar en multiples aspectos:
la comunicacién no verbal; gestos, posicion y velocidad del movimiento de
las manos de los usuarios; mirada y duracion del tiempo de contacto visual
del usuario con cada espectador; comunicacion paraverbal; silencios y tiem-
pos que el usuario permanece en silencio durante sus intervenciones; ritmo
y tempo de la elocucion verbal, midiendo el nimero de palabras por minuto
del usuario, con el objeto de que emplee un ritmo de entre 100 y 150 palabras
por minuto; volumen de la voz, para calibrar si el orador transmite seguridad
en si mismo y su grado de dominio de la situacion, etc.

Las necesidades técnicas que implica el desarrollo del nivel 2 del proyecto
implican el modelado del entorno virtual (sala de rueda de prensa) y de los

Mas Poder Local

ISSN: 2172-0223
Octubre 2021

Nimero 46, pp. 139-153

Maria-Trinidad Herrero Realidad virtual y comunicacion de crisis sanitarias.
Antonio Garrido



147

avatares (publico o periodistas), la captura de movimientos para realizar la
animacion de los avatares del publico o los informadores, la captura de voz
de posibles preguntas que realizaran los periodistas o la programacion de la
escena para analizar la exposicién oral de los usuarios.

4. Una perspectiva dinamica y contextualizada de la comunica-
cion de crisis

Los expertos en comunicacion suelen trabajar con modelos dindmicos de las
crisis en los que la evolucion de la misma es un componente muy impor-
tante de las decisiones que se deben ir adoptando. La comunicacién debe
iniciarse con un perfil bajo, cuando la crisis esta aun en su fase de latencia, y
resulta mas oportuno y conveniente priorizar la proactividad, la previsién de
determinadas medidas, la formacion de recursos humanos y la provision de
medios sanitarios, la anticipacién y la preparacion de manuales de crisis o
protocolos de actuacidn, etc. En la fase que sigue a la fase de latencia, la fase
de eclosién de la crisis, hay que prestar mas atencion a una comunicacion
equilibrada, en la que los portavoces sanitarios no creen alarma o siembren
el panico entre los ciudadanos, sin ocultar o minimizar la potencial grave-
dad de la situacién con la que se tendran que enfrentar si los peores escena-
rios se producen. En la fase clave, comunicativamente, la fase de explosion
o desarrollo de la crisis sanitaria, se juega una gran parte del prestigio y la
credibilidad de los gestores sanitarios; por eso, hay que tener planificadas
previamente una serie de decisiones que deben tomarse con rapidez una vez
que la aceleracion de los acontecimientos, con el aumento de los contagios
y los fallecidos, introduce una presion maxima en los portavoces y en los
decision-makers y una gran tensién a nivel politico y ciudadano. Finalmente,
también hay que tener previsto el desenlace y las actuaciones probables a
desarrollar durante la fase poscrisis. Por tanto, en cada fase de la crisis hay
un checklist de tareas a desarrollar desde el punto de vista comunicativo y los
portavoces deben tenerlas previstas y bien planificadas, en la medida de lo
posible, siendo conscientes de que las necesidades varian segun la etapa o
estadio de la crisis en la que se encuentren (Crespo, Garrido y Medina, 2017;
Crespo et al., 2017).

Por eso, en el primer mdédulo, el usuario aprende a comunicar en situa-
ciones de crisis, pero no desde una perspectiva genérica sino dinamica y
contextualizada, siendo plenamente consciente del momento y de la fase de
la crisis en la que se encuentra y, por tanto, teniendo que afrontar y dar res-
puesta a unas determinadas necesidades comunicativas especificas de ese
momento. De este modo, se incorpora una perspectiva dindmica al aprendi-
zaje y a la formacidn a los portavoces sanitarios.

Los portavoces sanitarios, en una grave situacion de crisis, deben respon-
der a distintos retos y desafios en funciéon del momento o de la trayectoria
concreta de la situacion que gestionan. Por eso, en la fase de latencia o de in-
cubacion de la crisis, lo mas importante para los comunicadores es poner el
énfasis en la proactividad. Hay que trasladar a los ciudadanos el mensaje de

Mas Poder Local

ISSN: 2172-0223
Octubre 2021

Nimero 46, pp. 139-153

Maria-Trinidad Herrero Realidad virtual y comunicacion de crisis sanitarias.
Antonio Garrido



148

que se estan realizando todas las actuaciones necesarias para afrontar la cri-
sis con garantias y que se estan adquiriendo todos los medios necesarios con
los que hacer frente al problema, para estar bien preparados y para contem-
plar las diferentes opciones de respuesta. En esta fase del ciclo de la crisis, se
debe entrenar a los portavoces en las diferentes actuaciones a desarrollar en
las fases mas severas y poner en marcha la constitucién o reactivacion (si es
que fueran células de crisis durmientes) de los comités técnicos y especiali-
zados que haran frente a la misma.

En la fase de eclosién de la crisis, la formacién de portavoces que ofrece
la aplicacién, en cambio, estd orientada en dos direcciones: en primer lugar,
en la elaboracién de una adecuada narrativa o relato de la crisis; en segun-
do lugar, en encontrar un adecuado equilibrio entre minimizar el alcance de
la crisis y provocar alarma entre la poblacion. Primero, los gobiernos y los
portavoces sanitarios deben controlar el relato o la narrativa de la situacién.
Para ello, el aprendizaje de la construccion de relatos y enmarcados constitu-
ye una prioridad, ya que el proceso de enmarcado (framing, en comunicacién
politica o en la comunicacion de politicas publicas, como la politica sanitaria)
es importante para empezar a construir unas determinadas ideas, creencias
y expectativas en la opinién publica sobre lo que esta sucediendo e instalar
en la audiencia una determinada idea sobre el origen o el responsable de la
crisis (Bauerle Bass y Maurer, 2018: 97). Este framing influye en las percep-
ciones y en la conducta de los ciudadanos (Ophir et al., 2021). Segundo, la
cautela debe dominar las intervenciones de los portavoces politicos y sani-
tarios en estos momentos para no distorsionar la percepcién del riesgo por
parte de los ciudadanos (Mora y Melero, 2020). Por eso, en el proceso de for-
macion se sensibiliza a los usuarios sobre los mejores modos de no mostrar
un excesivo optimismo, aunque el objetivo sea no causar alarma social; y ello
implica que los portavoces deban equilibrar el mensaje y exhibir grandes
dosis de cautela y prudencia. Asimismo, se les aconseja, por ejemplo, que
no sean muy precisos en la prevision de afectados ni mencionen cifras de
contagio, dada la fluidez de este tipo de situaciones criticas. Asimismo, se
insiste en la necesidad de disipar con rapidez cualquier desinformacion (mi-
sinformation), bulos y falsos mitos que se instalan en los ciudadanos y no se
corresponden con la conventional wisdom aceptada por los expertos sanitarios
(Yasmin, 2021).

Por tanto, lo prioritario que deben aprender los comunicadores es ges-
tionar las percepciones acerca de la evolucidn posible de la crisis sanitaria
y ganar tiempo, aspectos a los que la aplicacion dedica su mayor atencion.

En términos sanitarios, la fase de eclosion y sus necesidades comunica-
tivas se corresponde con un escenario de contencion, al igual que el cambio
del escenario de contencion por el de contenciéon reforzada muestra que se
ha avanzado a la otra fase distinta de la crisis, mas grave, la fase de explosion.

En la fase de explosion o desarrollo, la situacién se vuelve mas dificil y
compleja y resulta complicado mantener el control de los acontecimientos,
asi como sostener la posicion con cierta solvencia, ya que las autoridades sa-
nitarias, como ha sucedido en la actual pandemia, pueden verse, realmente,
sobrepasadas por la escasez de medios humanos y materiales y por la satu-
racion y el colapso de muchos hospitales. Asimismo, si es necesario adoptar
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medidas de lockdown y confinamiento de la poblacién en determinadas areas
territoriales hay que trasladar a los ciudadanos la necesidad de este tipo
de medidas extremas y sus alcances. No olvidemos, por ejemplo, que en el
caso del Ebola, un intento del gobierno libio de forzar un intento de lockdown
acabo fracasando, mientras que, en el caso de Wuhan, el lockdown, segtn las
primeras estimaciones, redujo en un 96% el niumero de casos de COVID-19
y contribuyé a mitigar y canalizar mas adecuadamente el panico entre los
residentes generando una cascada de cierres y cuarentenas en mas de 300
ciudades chinas (Zhang, Li, Dolan y Song, 2021: 3180).

Por tanto, en esta fase, las necesidades comunicativas cambian sustan-
cialmente y los portavoces deben entrenarse en las respuestas a este nuevo
entorno mucho mas amenazante. Los usuarios aprenden a formular mensa-
jes claros, consistentes y adaptados a las audiencias objetivo y diseminados
a través de multiples canales (Seeger et al., 2018: 195-197).

Para esta fase, la formacion también aborda cuestiones centrales como el
formato de las ruedas de prensa o comparecencias publicas, el tipo de porta-
voces, y el control de la informacion que se suministra a la poblacién.

En las crisis epidemiolégicas, indudablemente, en esta fase es importante
el papel de los expertos, quienes, dado su nivel de exposiciéon publica, aca-
ban por convertirse en auténticas celebridades, como sucedié en Espana con
Fernando Simon y en Estados Unidos con el epidemidlogo Anthony Faucio la
experta en enfermedades infecciosas Deborah Birx. Asi, un aspecto impor-
tante en el proceso de formacién de los grupos de usuarios, tanto sanitarios
como expertos y portavoces politicos es prestar atencién a las diferencias en
la comunicacién entre ellos.

Igualmente, en el proceso de formacioén entendimos que era prioritario
separar las cuestiones estrictamente sanitarias de las cuestiones politicas
mas generales, como el cldsico debate del «blame game» por las responsabi-
lidades en la gestion de la crisis, el cuestionamiento a los portavoces acerca
de los instrumentos juridicos para hacer frente a la situacion y el recurso ex-
tremo a la declaracion de los estados de alarma o excepcion, el debate sobre
el ejercicio del control al Gobierno debido a la suspension de la normal acti-
vidad parlamentaria, las decisiones gubernamentales sobre el cese de activi-
dades economicas no esenciales, ordenados en el caso de los confinamientos,
etc. El proceso de formacion implica dotar a los usuarios de la habilidad para
discernir qué asuntos forman parte de la estrategia de comunicacién frente
a la emergencia sanitaria y qué problemas forman parte de la dindmica poli-
tica general y del debate publico entre el gobierno y la oposicion.

Asimismo, en el disefio de la aplicacién no olvidamos que las crisis centra-
les o primarias al ser tan devastadoras suelen desencadenar crisis laterales
o secundarias, a nivel social y econdmico. Estas crisis laterales se producen,
con caracter general, independientemente del tipo de crisis: no solo cuando
hay graves pandemias, como en el caso del Ebola o del coronavirus, sino que
también con motivo de la crisis de la influenza en México o la crisis de la
fiebre aftosa en el Reino Unido, e incluso en las crisis breves, causadas por
catastrofes naturales o graves ataques terroristas, suelen producirse crisis
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de distinto orden, de caracter economico, a causa del desplome del turismo o
por el aumento del desempleo, vinculadas a la crisis central.

En todos estos casos, por ejemplo, se produjo una «extension logica de
la crisis central» con el descenso del turismo, que provocé una crisis lateral
para la que también hay que desarrollar una estrategia de gestion y de co-
municacion. Légicamente, a estas cuestiones se presta una atencién menor,
pero es preciso abordarlas. Efectos mucho mds graves del impacto de una
crisis sanitaria sobre el turismo se han descrito para la actual pandemia de
COVID-19 y la gestion adecuada de la comunicacién de crisis turisticas indu-
cidas por epidemias es, sin duda, uno de los &mbitos en los que las cuaren-
tenas, los toques de queda y los cierres perimetrales de distintas ciudades,
regiones o paises tiene unos efectos mas gravosos (Meng et al., 2020).

Por ultimo, la fase de explosion puede registrar réplicas en sucesivas olea-
das de contagios, lo que conlleva gestionar complejos procesos de escalada
y también necesidades comunicativas diferenciadas. En estas oleadas, el pa-
pel de los gobiernos regionales o de los estados (en los paises federales) pue-
de adquirir un mayor relieve, con un papel determinante en las decisiones
operativas sobre toques de queda, cierres perimetrales de regiones o munici-
pios o areas de salud, procesos de vacunacion masiva, tests de antigenos, etc.

En las emergencias sanitarias, las trayectorias de las mismas pueden re-
gistrar variaciones por paises, por regiones e, incluso, por ciudades, que se
veran mas o menos afectados en una u otra oleada, porque los picos criticos
en la fase de explosion pueden ser, incluso, tardios, en términos comparados,
debido a la aparicion de nuevas y mas peligrosas cepas del virus, de ahi que
la comunicacion puede ser incluso asimétrica, con un discurso determinado
en un area de un pais determinado, méas afectada, y un discurso diferente
en otras areas del pais, donde la situacion puede haberse controlado par-
cialmente. Es evidente que «la duracion de la respuesta a cada emergencia
varia considerablemente, como lo hace el timing y la transicion entre fases»
(Seeger et al., 2018: 195).

Ademads, el discurso de los responsables sanitarios debe adaptarse tam-
bién a las fases finales de la crisis, que transcurren en paralelo a los procesos
de desescalada. En estos procesos, el papel de los gobiernos regionales o de
los estados (en los paises federales) puede adquirir un mayor relieve, con un
papel determinante en las decisiones operativas sobre toques de queda, cie-
rres perimetrales de regiones o municipios o areas de salud, uso de mascari-
llas o cubrebocas, etc. El amparo de las declaraciones de alarma o los estados
de excepcion a este tipo de medidas y su extension puede también abrir, en
ocasiones, confrontaciones entre niveles de gobierno en los paises federales,
lo que implica tener en cuenta que los distintos niveles de gobierno pueden
desarrollar discursos en conflicto.
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151 5. Conclusion

Ap

esar de que en la literatura cientifica se han descrito distintas experien-

cias pioneras con RV y RVi en el &mbito de la salud, estas se han cenido hasta
el momento a aplicaciones orientadas a &mbitos como la formacion, la préac-
tica de cirugias o el apoyo de pacientes en diversas enfermedades. Sin em-
bargo, la actual pandemia ha puesto de manifiesto no solo la necesidad del
uso de estas nuevas tecnologias para la gestion mas eficaz de la misma sino
también para mejorar la comunicacién sanitaria y, en especial, la comunica-
cién en situaciones de crisis sanitarias.

En este articulo hemos presentado el proyecto de una experiencia pione-

ra para la formacion de portavoces en situaciones de crisis en el sector de la
salud. En estudios posteriores, presentaremos a la comunidad cientifica una
primera evaluacion de los resultados obtenidos en la formacion de portavo-

ces

sanitarios a partir del uso de la RVi y podremos contrastar estos resulta-

dos con los obtenidos en el uso de la RV y la RVi en otros ambitos.
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