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RESUMEN 

El presente trabajo de titulación, cuya modalidad comprende el análisis de caso, radica en la               

importancia de identificar y analizar las competencias de los comunicadores sociales de SIS             

ECU 91, esta investigación se realizó durante la emergencia sanitaria Covid-19; teniendo en             

cuenta lo ya mencionado, busca cumplir con el objetivo principal que es analizar el papel del                

comunicador social en SIS ECU 911 y como este ha manejado la comunicación de crisis               

durante la emergencia sanitaria. Los apartados anteriormente mencionados los encontramos          

en el capítulo I, además se incluye una tabla de hechos de interés que permiten al lector                 

conocer a través de esas referencias periodísticas la notabilidad e importancia de un             

comunicador social en tiempos de crisis. La fundamentación teórico epistemológica que se            

encuentra en el marco teórico referencial, cuenta con variables desglosadas para comprender            

la idea de la investigación y tomando como referente a diferentes bases teóricas que brindan               

soporte y validez a este análisis de caso. Sobre la base de la metodología de la que se habla en                    

el capítulo III, dado el enfoque del análisis de caso la investigación es de carácter cualitativo,                

esto quiere decir que dependerá únicamente del criterio del investigador la selección de los              

sujetos a estudiar. El diseño de la investigación que se realizó es no experimental, ya que                

estudia a su variables sin necesidad de alterarlas (a diferencia de como ocurre con los               

experimentos o diseños experimentales) en su entorno natural, además es transversal           

descriptivo, puesto que la investigación recolecta los datos de las unidades de análisis en un               

único período de tiempo y estos luego son descritos y analizados, a consecuencia de aquello,               

es por eso que fue necesaria la aplicación del proceso de sujetos participantes en la selección                

de la muestra , en virtud de que está constituida por una unidad de análisis que cumple con                  

características y cualidades necesarias para su estudio, en este caso los seleccionados fueron             

comunicadores sociales que laboran dentro del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911,            
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especialistas nacionales e internacionales con conocimientos en comunicación de crisis,          

comunicación organizacional o institucional; la aplicación de entrevistas a estos expertos que            

se encontraron divididos en tres públicos fue necesaria para una recolección de datos             

provechosa, debido a la situación actual la investigación se realizó al cien por ciento desde el                

lugar de residencia de las investigadoras, es decir, que en razón de la emergencia sanitaria y                

la disponibilidad de los entrevistados, las entrevistas no se realizaron de manera presencial,             

más bien estas fueron realizadas a través de la plataforma Zoom. Al hablar de los resultados,                

efectivamente se constata que los profesionales quienes desempeñan el ejercicio estratégico           

de su función dentro de centros como el SIS ECU 911, son comunicadores que cuentan con                

una visión holística de su institución, con una capacidad de respuesta rápida en cuanto a la                

toma de decisiones; ya que este tipo de establecimientos por su naturaleza organizacional se              

encuentran en crisis constantes y a su vez tienen un manejo polivalente de las diferentes               

ramas de la comunicación. 

Palabras clave: Crisis, comunicadores, SIS ECU 911, competencias, comunicación, gestión. 
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ABSTRACT 

The present degree work, whose modality includes the case analysis, is based on the              

importance of being able to analyze and identify the competencies of the social             

communicators of SIS ECU 91, this research was carried out during the Covid - 19 health                

emergency taking into account what has already been mentioned, This study seeks to fulfill              

the main objective which is to analyze the role of the social communicator in SIS ECU 911                 

and how this one has managed the communication of crisis during the sanitary emergency,              

the sections previously mentioned are found in chapter I, in addition a table of facts of                

interest is included that allow the reader to know through these journalistic references the              

notability and importance of a social communicator in times of crisis. The theoretical             

epistemological foundation that is found in the referential theoretical framework, has           

variables broken down to understand the idea of the research and taking as a reference               

different theoretical bases that provide support and validity to this case analysis. On the basis               

of the methodology discussed in chapter III, given the focus of the case analysis, the research                

is of a qualitative nature; this means that the selection of the subjects to be studied will                 

depend solely on the researcher's criteria. The design of the research that was carried out is                

non-experimental, since it studies its variables without the need to alter them (unlike what              

happens with experiments or experimental designs) in their natural environment. It is also             

cross-sectional and descriptive, since the research collects data from the units of analysis in a               

single period of time and these are then described and analyzed, As a result, it was necessary                 

to apply the process of participating subjects in the selection of the sample, since it is made                 

up of a unit of analysis that fulfills the characteristics and qualities necessary for the study. In                 

this case, those selected were social communicators who work within the Integrated Security             

Service ECU 911, national and international specialists with knowledge in crisis           
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communication, organizational communication or institutions; The application of interviews         

to these experts, who were divided into three audiences, was necessary for the collection of               

useful data, taking into account that in the current situation the research was carried out one                

hundred percent from the place of residence of the researchers, that is to say that due to the                  

health emergency and the availability of the interviewees the interviews were not carried out              

in a face-to-face manner but rather through the Zoom platform. When talking about the              

results, it is clear that the professionals who carry out the strategic exercise of their function                

within centers such as SIS ECU 911, are communicators who have a holistic vision of their                

institution, with a capacity for rapid response in terms of decision making, since this type of                

establishment, due to its organizational nature, is in constant crisis and at the same time has a                 

multipurpose management of the different branches of communication. 

Keywords: Crisis, communicators, SIS ECU 911, competencies, communication,        

management. 
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INTRODUCCIÓN  

El presente trabajo de investigación denominado Competencias organizacionales del         

comunicador social de SIS ECU 911 ante situaciones de crisis, tiene como objetivo principal              

analizar el papel del comunicador social en el Servicio Integrado de Seguridad ECU 9-1-1, y               

como este maneja la comunicación de crisis, identificando así sus competencias y funciones,             

frente a situaciones que pueden repercutir tanto en la institución como en la sociedad. 

Con este apartado, el primer capítulo describe al problema de estudio de manera que facilita               

la comprensión de la línea de investigación y a su vez evidencia la importancia de este                

estudio dentro del campo de la investigación. Del mismo modo, el segundo capítulo,             

comprende la exposición de apartados teóricos con modelos y teorías que respaldan a la              

investigación, consecuentemente brindan una descripción teórica y operacional de las          

variables de estudio.  

Después, el tercer capítulo comprende aspectos metodológicos como el enfoque que tendrá la             

investigación, el tipo de diseño, el alcance que este tendrá, las técnicas y herramientas y los                

instrumentos que serán empleados para la recolección de datos. Finalmente, en el cuarto             

capítulo, se presentan los resultados obtenidos de la investigación por lo consiguiente las             

conclusiones y recomendaciones permitirán exponer y corroborar la efectividad de los           

objetivos planteados en el primer capítulo.  
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CAPÍTULO I 

GENERALIDADES DEL OBJETO DE ESTUDIO 

1.1 Contextualización del estudio 

La emergencia sanitaria (COVID- 19) cambió el diario vivir de las personas a nivel mundial,               

ocasionando grandes pérdidas dentro de diferentes empresas, organizaciones y demás          

campos laborales, sin embargo, es importante la transición de los profesionales bajo estas             

circunstancias cruciales y los comunicadores sociales no son la excepción, al contrario, estos             

evolucionan y se adaptan a los tiempos de crisis. El papel que cumple el comunicador social                

dentro y para las organizaciones, no es una labor fácil, requiere de preparación y de mejorar                

sus habilidades comunicativas, tanto para su desenvolvimiento personal, como para el           

desarrollo sostenible de una institución u organización. 

Dados los pormenores actuales, los comunicólogos deben estar listos para enfrentar desafíos            

de una profesión cambiante. Barrero y Palacios (2015) indican que “el papel u oficio del               

comunicador está siendo atravesado por múltiples tensiones, muchas de ellas provenientes de            

los cambios que sufre la sociedad de hoy, en lo cultural, político, social” (p.201). Por lo que                 

deben adaptarse al cambio constante. 

Diario El Telégrafo (2020) en un artículo denominado ‘Nuevas oportunidades en tiempos de             

crisis’ explica que “las situaciones de crisis siempre presentan nuevas oportunidades (como            

todo cambio). La cuestión está en descubrirlas, en trascender lo obvio y buscar nuevas              

perspectivas. ¿La solución? Superar buenas intenciones y sofisticadas terminologías mediante          

una adecuada preparación académica y laboral”. Es aquí donde se destaca la importancia de              
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la adaptabilidad de un comunicólogo a la nueva era, acompañado de sus habilidades y              

competencias. 

Es por ello que la comunicación dentro de cualquier contexto es imprescindible para el              

desarrollo de cualquier actividad en nuestro entorno, al ser este un proceso que construye              

significados sobre algo en común y son compartidos. Así como lo indica Barrera y Palacios               

(2015) “la comunicación es cambio y es acción, interacción entre otras personas, grupos o              

colectivos sociales por medio de los cuales esos logran alcanzar sus objetivos” (p. 200).  

Si bien es cierto, las instituciones deben contar con una serie de elementos y estrategias para                

su correcto funcionamiento, no obstante, el rol del comunicador social dentro de este             

contexto, es indispensable para el crecimiento y fortalecimiento de la misma. 

(...) las empresas y organizaciones en general, tienen la necesidad de comunicar            

con el entorno y, por tanto, de disponer de una figura profesional preparada para              

afrontar labores de portavoz y representatividad corporativa. Es decir, un          

profesional cualificado para desarrollar ese cargo de portavoz en todo tipo de            

circunstancias, también en situaciones críticas. (Domingo, 2017, p.9)  

En la Dirección de Comunicación (DIRCOM), junto al equipo de comunicación las funciones             

que cumplen son importantes para el manejo de una institución, pueden anticiparse a una              

crisis, si los profesionales que se encuentran al frente cuentan con el conocimiento del              

manejo en la comunicación de crisis. En una entrevista realizada a Fanny Paladinez, Doctora              

en Comunicación y periodismo, comentó lo siguiente:  

(...) es posible anticiparse a una crisis, pero dependerá de cada institución.            

Además, no debe esperar a que la crisis desarrolle y explote, sino tener un plan               

preventivo, para cuando llegue la situación de crisis poder aplicarlo, identificar           

cuáles serán los voceros, las personas a las que nos vamos a dirigir y lo que se                 
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debe decir ante la situación preestablecida de un posible siniestro. (comunicación           

personal, 27 de enero, 2020)  

En Ecuador han ocurrido varios casos de crisis, una de ellas fue el terremoto ocurrido el 16 de                  

abril en Pedernales, provincia de Manabí, donde este acontecimiento de alto impacto sacudió             

al país. El sismo cuya magnitud fue de 6,5 grados, ocasionando la caída de estructuras               

telecomunicacionales, electricidad y de los centros más cercanos. Alexis Mejía, analista local            

de Vinculación con la Comunidad de ECU 911 Samborondón, explicó que al ser una crisis               

realmente fuerte y con grandes pérdidas materiales y humanas, tuvieron que realizar un arduo              

labor. Al respecto, añadió: 

(...) aquí se visibilizó bastante el trabajo del comunicador y fue tan importante             

que tuvimos que atender nosotros mismos a través de redes sociales las            

emergencias más relevantes, la ciudadanía nos escribía a nuestra cuenta de           

Twitter y nosotros junto con el área operativa, Cuerpo de Bomberos, Policía            

Nacional, transmitir esa información y ellos despachaban sus recursos, mientras          

nosotros trabajamos de la mano con el alertante diciéndole que ya está llegando la              

unidad, etc. (comunicación personal, 27 de enero, 2020) 

Los comunicadores sociales de ECU911, tuvieron que trabajar en conjunto con otros centros             

e informar a la ciudadanía de inmediato lo que estaba ocurriendo, teniendo en cuenta la               

gravedad de la situación su rápida respuesta debía generar serenidad en los destinatarios; la              

importancia de la labor del comunicólogo se vio reflejada en este acontecimiento, dado que el               

equipo de comunicación tuvo que aprender a manejar una crisis, ya que en caso de no saber                 

hacerlo hubiera ocasionado más pánico a las comunidades. Para Alexis Mejía, analista local             

de Vinculación con la Comunidad de ECU 911 Samborondón, “tuvimos que manejar y las              

estrategias tanto operativas como comunicacionales para poder transmitir un mensaje          
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tranquilizador de que estamos bien, que estamos trabajando, de que estamos operativos para             

que no entre el caos” (comunicación personal, 27 de enero, 2020). 

Ahora, nos encontramos ante una crisis sanitaria a escala global, Covid-19, que es mucho              

más compleja y difícil que las precedentes que han sido citadas, por los cambios y daños                

ocasionados. Por lo que el siguiente aporte acerca de la responsabilidad de los actores del               

sistema de comunicación como son los actores institucionales y medios de comunicación en             

la crisis del coronavirus que, a criterio de Sánchez y López (2020) “afrontan el reto de la                 

transparencia, la coherencia, el entendimiento con los distintos stakeholders, el liderazgo y la             

divulgación” (p. 11).  

Es importante que este sea capaz de sobrellevar situaciones bajo presión, donde una palabra              

pueda ser el fin o el despunte de la empresa. Es aquí cuando se destaca la importancia de                  

saber sobrellevar una crisis, la significación de la comunicación asertiva y la trascendencia de              

un buen portavoz. “La labor principal de la persona responsable de la comunicación en la               

empresa es la de establecer el contacto con los diferentes públicos objetivo de la empresa,               

tanto internos como externos” (Merino, 2016).  

La comunicación de crisis es considerada como uno de los más meticulosos componentes             

dentro de una empresa, puesto que esta debe ser tratada con suma cautela. Podría definirse a                

la comunicación de crisis como el conjunto de estrategias de gestión que buscan resolver              

determinada problemática dentro de la organización.  

Según Riorda y Cabás (2005), existen dos formas de poder contrarrestar una crisis, la primera               

es analizar las debilidades y fortalezas de la empresa y la segunda es nunca descartar los                

riesgos; es decir, que es necesario estar siempre prevenido. Para ello, se demanda la toma de                

“decisiones rápidas en un momento de estrés y de datos desencontrados” (Merino, 2016, p.              

161). 
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En referencia a lo mencionado, es importante destacar la obligación que tienen las             

corporaciones con sus públicos de dar respuesta inmediata en las primeras horas y tomar              

decisiones que beneficien tanto a la compañía como a los afectados. Además, se evidencian              

los escasos estudios sobre el papel del comunicador ante situaciones de crisis y en este caso                

de la institución del SIS ECU911. Por lo que este estudio ayuda a definir las competencias                

que han enfrentado y adquirido durante la emergencia de la COVID-19.  

1.2 Justificación de la investigación 

La comunicación es un factor fundamental para poder relacionarnos dentro de nuestro            

entorno, así mismo ocurre con la comunicación de crisis y los comunicadores, en este caso,               

son algo indispensable para que las organizaciones puedan informar a sus públicos lo que              

sucede con sus empresas, este tipo de acciones les permiten a las mismas sobrevivir durante               

la situación actual del Covid-19. La importancia de este trabajo radica en que cualquier              

organización u empresa, por default debe enfrentarse a un problema, entonces es aquí cuando              

se precisa la importancia de un comunicador social que cuente con las competencias             

necesarias para saber solucionar una crisis emergente. Los directores de comunicación y su             

equipo dentro de instituciones -públicas o privadas- que son las encargadas de coordinar             

emergencias en la ciudadanía, como lo es el Servicio Integrado de Seguridad ECU 9-1-1 (SIS               

ECU 911), juegan un papel trascendental dentro de la misma.  

En el Ecuador, la denominación de comunicación en tiempos de crisis, no se encuentra en               

manifiesto dentro del perfil profesional de quienes ejercen la profesión, muchos de ellos             

hacen uso de sus competencias para poder resolver problemas dentro de la institución para la               

cual laboran, es por ello que este trabajo de investigación busca identificarlas, reconocer la              
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formación de los profesionales que ocupan estos cargos y su nivel de conocimientos frente a               

la comunicación de crisis. 

Los comunicadores sociales a lo largo de su preparación adquieren, desarrollan distintas            

actitudes y aptitudes, entonces es importante conocer cuáles son estas competencias dentro            

del campo comunicacional, para el perfil de salida de los comunicólogos -que se encuentran              

actualmente cursando estudios- y a su vez para aquellas instituciones primordiales, cuyo            

objetivo es establecer el orden y la seguridad de los habitantes de una región. 

1.3 Ámbito de estudio 

A continuación se detallan datos importantes con respecto al análisis de caso, con la finalidad               

de desarrollar con mayor claridad el objetivo de estudio en el área de investigación. 

1.3.1 Alcance de la investigación 

Para el correcto estudio de este trabajo se aplicará un alcance descriptivo en la investigación,               

dado que se pretende identificar y describir cuáles son las competencias organizacionales que             

debe tener un comunicador social para el ejercicio de su función en instituciones públicas              

como SIS ECU911, ante una crisis. Dado que en este tipo de investigaciones se busca               

analizar las variables de la unidad de análisis y así describirlas detalladamente. 

1.3.2 Limitaciones 

El análisis no pudo centrarse en el Centro Zonal 7 SIS ECU911 como único objeto de                

estudio, que comprende a las provincias de El Oro y Loja, debido a la falta de personal de                  

comunicación en las instituciones de dichas regiones. 

1.4 Planteamiento del problema de investigación 

Esta investigación se ha planteado la siguiente interrogante: ¿Qué competencias son           

necesarias para el ejercicio estratégico de la comunicación en crisis en el SIS ECU 9-1-1? 
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1.5 Descripción del problema 

La formación del perfil de conocimientos con respecto a la comunicación y comunicación de              

crisis en los comunicadores sociales dentro del país es casi nula, puesto que se considera que                

su epistemología con base a la misma debería estar implícita dentro de la comunicación              

institucional, sin embargo, no es así. El papel de los licenciados en comunicación social              

dentro de instituciones con gran influencia en la población, debe ser una de las fortalezas de                

la organización, ya que deben conocer cómo anticipar una crisis y cómo dar respuesta rápida               

a la misma.  

1.6 Problemas complementarios 

● ¿Los comunicadores han recibido cursos o capacitaciones sobre comunicación de          

crisis? 

● ¿Qué relación existe entre la práctica y la teoría existente? 

● ¿Cuáles han sido los acontecimientos en los que se aplicó la comunicación de crisis 

1.7 Localización del problema- objeto de estudio 

La finalidad de este análisis de caso se encuentra centrado básicamente en la identificación de               

las competencias que presenta el perfil del comunicador social en situaciones de crisis dentro              

de la Dirección de Comunicación de SIS ECU 911. 

1.8 Hechos de interés  

La pandemia del Covid-19 ha despertado una alerta mundial, siendo un tema de gran              

importancia el hecho de proporcionar información pertinente que informe a la ciudadanía            

sobre cómo enfrentar la situación actual, los comunicadores han desempeñado sus actividades            

como actores sociales en organismos públicos y privados; dicho esto, dentro de esta realidad              

se encuentran insertos los organismos de socorro, SIS ECU 911 es una institución del              

Ecuador encargada de la coordinación de emergencias. Para esta investigación se elaboró una             
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tabla de monitoreo de noticias que condensa hechos de interés en relación al objeto de               

estudio, utilizando para ello el motor de búsqueda Google News, seleccionando noticias            

relevantes de diferentes medios digitales, para poder conocer que ha sido publicado sobre El              

papel del comunicador ante situaciones de crisis, en este caso, de la Covid-19.  

Tabla 1.  
Monitoreo de noticias 
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Tipo de 
medio 

Nombre del 
medio 

Título de la 
noticia  

Fecha Género 
periodístico  

Síntesis de la información  

Digital prnoticias 
(España) 

Las once ‘Global 
Capabilities’ que 
definen el perfil 
ideal del dircom 

03-01-2020 Informativo El Informe “Global Capabilities 
Framework” marca el perfil ideal de 
los directores de comunicación y las 

capacidades y habilidades 
necesarias para poder afrontar este 
cargo de manera responsable y de 

acuerdo a las exigencias del 
mercado empresarial. 

Digital Espaciodircom ¿Cuáles son las 
habilidades 

imprescindibles de 
los dircom 

españoles para 
2020...? 

08-01-2020 Opinión El Informe Global Capabilities 
Framework pone sobre el tablero 
los retos que tendrán que afrontar 

los directores de comunicación 
durante el nuevo año 2020, 

definiendo de esta manera su perfil 
ideal, así como las capacidades y 

habilidades necesarias para afrontar 
esta posición en empresas e 

instituciones de forma responsable 
y de acuerdo a las exigencias del 

mercado corporativo. 

Prensa El Telégrafo Nuevas 
oportunidades en 
tiempos de crisis 

03-04-2020 Opinión ¿A qué me refiero con esto? 
Básicamente, a la importancia de 

pensar en las cualidades que 
definen a un comunicador (analizar 
escenarios, investigar y, con base en 
los resultados, construir propuestas) 

y constatar su aplicación en 
escenarios de incertidumbre. 

Digital infobae Una gran 
oportunidad para 
los profesionales 

de la 
comunicación 

15-08-2020 Opinión El mundo ya cambió. Nos resulta 
fácil decirlo porque lo padecemos 
cada día. Tal vez haya llegado la 
hora de pensar lo mismo para los 
profesionales de la comunicación 
corporativa y los asuntos públicos.  



 

Fuente: Adaptado de Vinueza (2015).  
Elaborado por: Cordova y Zhune (2020). 

 

 
 

 
1.9 Población 

En la Coordinación Nacional del Servicio Integrado de Seguridad 9-1-1 se encuentran            

laborando un total de 2 comunicadores sociales, en la Coordinación del Zonal 7 de SIS ECU                

911 hay un licenciado en comunicación y en la Coordinación Local de SIS ECU911 hay un                

comunicador dentro de la Dirección de Comunicación (ver tabla 2): 

Tabla 2.  
Distribución de coberturas de Centros ECU 911 en Ecuador 
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Digital Servicio 
Integrado de  
Seguridad 
ECU 911 

Juan Zapata,  
Director General  
del ECU 911, dio a     
conocer el balance   
estadístico de  
atenciones durante  
cuarentena por  
COVID-19 

26-04-2020 Informativo 
Es importante destacar que el     
personal operativo del ECU 911 se      
mantiene 100% activo durante las     
24 horas del día y manteniendo      
estrictos controles biosanitarios   
tanto en sus centros locales y      
zonales, como en sus salas     
operativas, es por ello que, desde      
esta institución se hace hincapié en      
que la ciudadanía debe realizar un      
correcto uso del 9-1-1 y llamar      
únicamente cuando se registre una     
emergencia. 

   CENTROS ECU 911 COBERTURA 

ECU 911 Quito Pichincha – Napo – Orellana 

ECU 911 Samborondón Guayas – Santa Elena 

ECU 911 Ambato Cotopaxi – Pastaza – Tungurahua 

ECU 911 Austro Cañar – Azuay 

ECU 911 Machala El Oro 

ECU 911 Portoviejo Manabí 

ECU 911 Ibarra Imbabura 

ECU 911 Babahoyo Los Ríos – Bolívar 

ECU 911 Galápagos Galápagos 



 

Fuente: (SIS ECU 911, s.f.)  
Modificado por: Córdova y Zhune. 
 

1.10 Objetivos de la investigación 

Objetivo general  

● Analizar el papel del comunicador social en SIS ECU 911 y cómo este ha manejado la                

comunicación de crisis durante la emergencia sanitaria. 

Objetivos específicos 

● Determinar el perfil del comunicador social dentro del SIS ECU 911. 

● Identificar las competencias de los comunicadores frente a la comunicación de crisis. 

● Reconocer cuáles son las funciones que cumplen los comunicadores sociales dentro           

de SIS ECU 911.  

1.11 Significación de la investigación 

El presente análisis de caso se realiza debido a la discordancia entre el perfil              

multidisciplinario de un comunicólogo en centros de coordinación de emergencias y el cargo             

que desempeñan dentro del área de comunicación social, destacando la importancia de la             

figura del mismo como líder ante una crisis en la institución.  
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ECU 911 Riobamba Chimborazo 

ECU 911 Macas Morona Santiago 

ECU 911 Loja Loja – Zamora Chinchipe 

ECU 911 Santo Domingo Santo Domingo de los Tsáchilas 

ECU 911 Tulcán Carchi 

ECU 911 Esmeraldas Esmeraldas 

ECU 911 Nueva Loja Sucumbíos 

SALAS OPERATIVAS 

Sala Cotopaxi, Sala Pastaza, Sala Bolívar, Sala Quevedo, Sala Azogues, Sala Zamora, Sala Manta, Sala               
Orellana, Sala Rumiñahui, Sala Santa Elena, Sala Cotopaxi, Sala Pastaza, Sala Bolívar, Sala Quevedo. 



 

El Servicio Integrado de Seguridad ECU 911, al ser un centro de atención de emergencias               

que coordina a instituciones articuladas tales como: Policía Nacional del Ecuador, Fuerzas            

Armadas del Ecuador, Cuerpo de Bomberos, Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,           

Ministerio de Salud Pública, Agencia Nacional de Tránsito, Secretaría de Gestión de Riesgos,             

Cruz Roja Ecuatoriana, Policía Nacional del Ecuador, es una de las instituciones más             

importantes del país, según la Revista Gestión (2015). En el departamento administrativo de             

SIS ECU 911, los profesionales realizan comunicación estratégica a partir de un plan de              

contingencia que suele ser un manual de gestión de crisis por el que éstos se rigen. 

1.12 Supuestos 

A modo de supuestos que deben ser comprobados se presenta lo siguiente: 

● En primera instancia, existe discordancia entre su perfil profesional y el cargo que             

desempeñan. 

● Como segundo supuesto, los comunicadores sociales no han recibido capacitaciones          

permanentes sobre comunicación en situaciones de crisis. 

● Partiendo de los supuestos anteriores, no existe autonomía en las sedes provinciales            

para crear planes de crisis por parte de los comunicadores, puesto que los planes de               

contingencia son enviados desde la Central de SIS ECU 911. 

1.13 Metodología de la investigación 

La metodología de esta investigación tiene un enfoque cualitativo, cuya finalidad es cumplir             

con los objetivos previamente planteados a través de las técnicas que se mencionan a              

continuación: 

● Dentro de este marco, la investigación se basará en la revisión bibliográfica, que a su               

vez permitirá mayor comprensión en cuanto a la teoría para poder desarrollar el marco              

conceptual. 
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● La segunda técnica a utilizar es la entrevista a expertos, donde se conocerá el nivel de                

conocimiento con respecto a la comunicación de crisis. . 

● Por último, el tercer enfoque será la entrevista a profundidad a los comunicadores que              

laboran en los centros del Servicio Integrado de Seguridad ECU 911-Samborondón,           

Machala y Loja, que fueron tomados como muestra de análisis a fin de analizar              

competencias y perfil profesional.  

Atendiendo a estas consideraciones, esta investigación busca evidenciar el nivel de           

conocimiento de los especialistas en comunicación dentro de estos centros, estableciendo las            

respectivas diferencias en cuanto a la preparación que es solicitada para las coordinaciones             

nacionales, zonales y locales.  

1.14 Muestra y Unidad de Análisis 

En el país existen 16 Centros ECU 911 y 10 Salas Operativas. Para este estudio de caso se                  

seleccionó a las Coordinaciones del Servicio Integrado de Seguridad ECU911 de:           

Samborondón (Nacional), Machala (Zonal) y Loja (Local), descartando a las salas operativas            

y como unidades de análisis se eligió a los licenciados de comunicación que integran la               

DIRCOM de dichos centros. 
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CAPÍTULO II 

FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA-EPISTEMOLÓGICA 

En la actualidad existen una variedad de conceptos que tratan de definir la palabra              

comunicación. Por ello, se abordarán algunas concepciones para especificar cuál es el            

significado que tiene la comunicación, que en la actualidad ha logrado trascender cambiando             

su perspectiva ante la realidad, al ser comprendida como un proceso sujeto a             

transformaciones, pero que cumple un importante papel en la sociedad y en este caso dentro               

de las instituciones. Por su parte Márquez, García y Mejía (2017) manifiestan que “en un               

mundo tan cambiante la comunicación se ha convertido en uno de los elementos más              

importantes para la adaptación y desarrollo de las organizaciones” (p. 587). Es decir, la              

comunicación toma un papel relevante cuando surgen cambios en una institución,           

considerando que quienes la conforman deben adaptarse y hacer uso de ella, para un mejor               

desarrollo.  

Ahora, ante la crisis del covid-19 la sociedad, las instituciones han sufrido un gran cambio,               

así como mencionan Costa y López (2020) “la presente crisis sanitaria ha supuesto una              

realidad mucho más compleja y grave que las precedentes, como la del ébola o la gripe A,                 

más acotadas en su duración temporal y en los daños ocasionados” (p. 11).  

Al respecto, Fernández (2020) manifiesta que, “la actual crisis sanitaria ha evidenciado que la              

comunicación es el sistema nervioso central de nuestra sociedad, la que mueve todos sus              

resortes y la que nos permite avanzar hacia uno u otro camino” (p. 381). Este autor destaca                 

que la comunicación logra ser un medio para minimizar el impacto de la actual crisis que vive                 

el mundo.  
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2.1 Bases teóricas y científicas 

2.1.1 Teoría Clásica de la Administración  

Esta teoría administrativa propuesta por Henri Fayol brinda dirección y soporte a las             

empresas para garantizar el buen funcionamiento de las mismas, además, busca conseguir            

eficiencia y el trabajo en equipo, sin dejar de lado la jerarquía. De la misma forma Cueva                 

(2007) menciona que las teorìa clásica de la administración se diferencia por su estructura y               

de las funciones que realiza una organización para alcanzar la eficiencia.  

2.1.1.1 Funciones básicas de la administración 

Al hablar de las funciones básicos de la administración propuestos por Fayol (1961), quien es               

un gran exponente dentro de esta área, afianza que gracias a su propuesta, se logra un buen                 

equipo de trabajo y cooperativo, además, este método en vez de inventar cosas que ya habían                

pasado de moda hace cuarenta años, se llega siempre a algo mejor de lo que se conocía antes.                  

En la página llamada Web y Empresas, donde tratan temas organizacionales, Riquelme            

(2019) expresa que “Henri Fayol fue uno de los primeros teóricos en definir las funciones de                

la administración en su libro Administración Industrielle et Generale de 1916” (ver figura 1): 
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Figura 1. Funciones de la administración 

 
Fuente: Web y Empresas (s.f.) 

Elaboración por: Córdova y Zhune 
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2.1.2. Comunicación Estratégica Organizacional de Marcelo Manucci 

Al hablar de comunicación estratégica organizacional Manucci (2007) menciona que existen           

organizaciones que deben enfrentar situaciones difíciles, y su planificación no alcanza para            

que lleguen a ser efectivas, además del uso de las mismas herramientas, se encuentran              

atrapados y no se percatan de la falta de visión y liderazgo. Es decir, al encontrarse la                 

institución en riesgo, puede ser que la planificación no sea suficiente, sino que debe              

visualizarse otros aspectos para mejorar la situación.  

Además, Manucci (2007) explica que “un proceso de cambio implica abandonar parte de lo              

conocido para avanzar en un territorio desconocido. Este pasaje de la incertidumbre (que             

significa dejar lo conocido) a la acción (de avanzar sobre lo desconocido)” (p. 21). En este                

sentido, la comunicación gestionada de una forma estratégica plantea la relevancia de su             

papel, si por medio de ella se alcanza a preparar a las organizaciones para aprovechar las                

oportunidades y asumir situaciones de cambio y transformación.  

Por otra parte, Mártinez, Gómez y Martinez (2017) apuntan que “las organizaciones actuales             

están permanentemente interactuando con un entorno altamente cambiante” (p. 135). Por esta            

razón Manucci (2007) indica que: 

(...) cambiar las perspectivas de la realidad corporativa, redefinir espacios de           

intervención y desarrollar nuevas herramientas de cambio es el desafío actual que            

lleva a las organizaciones a trascender un espacio construido previsible y           

determinado para integrar la dinámica de una trama de posibilidades, para trazar            

nuevos rumbos que posibiliten crecer y participar. (p. 24)  
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2.1.3 Teoría de la Impression Management (IM) 

Este modelo teórico también llamado Gestión de las impresiones de Jácome hace referencia a              

los componentes que son clave para la reputación personal y organizacional. Schweizer &             

Wijnberg, citado en López, Darós y Gomis (2016), considera que “esta premisa está unida a               

la noción de que la reputación puede ser transferida del individuo a la organización y               

viceversa”. En otras palabras podemos decir que el profesional, a través de su             

comportamiento y actitudes, hace a la empresa. 

“Dicho modelo sienta sus bases en la visión integradora y relacional de las tres dimensiones               

constitutivas de la IM (identidad personal, identidad social e identidad profesional o            

corporativa)” (López, et. al, 2016). El autor plantea que para poder ocupar el cargo de               

Director de Comunicación (DIRCOM) en una empresa, se debe aplicar este modelo de             

selección de personal, dado que los profesionales estarán dentro del área administrativa y por              

lo tanto deben tener muy clara la importancia de su papel y su actuar en la organización.  

2.1.4. Teoría del Caos 

Al hablar de caos, hace referencia a una alteración a la linealidad de sucesos cotidianos,               

ocasionando pérdidas personales y económicas, genera desorden y pánico en los ciudadanos.            

Mintzberg, citado en González (2009), afirma que “la teoría del caos sugiere que los              

acontecimientos son impredecibles, que las irregularidades son una propiedad fundamental de           

las organizaciones, donde pequeñas perturbaciones pueden tener grandes efectos” (p.30), por           

ello el autor sugiere que los directivos en las instituciones deben estar listos para el cambio                

constante. 

Esta variable teórica, trata sobre los cambios bruscos y volátiles que una empresa puede sufrir               

tras no ser capaz de predecir una situación que podría ocasionar alboro en la misma y que                 

podría llegar a afectar a la misma. Al respecto, Murplhy (1996) manifiesta lo siguiente: 
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(...) intenta entender el comportamiento de los sistemas que no se despliegan en             

una forma linealmente predecible, convencional de manera causal a lo largo del            

tiempo. Cuando se ven en conjunto, estos sistemas manifiestan patrones y           

estructuras definidas. Sin embargo, en ningún momento se pudo predecir su           

dirección futura a partir de su historia pasada. (p. 96) 

Tal y como se analiza, “una organización manejada en forma caótica, estará en un estado de                

revolución permanente, recibirá de buen agrado la inestabilidad y creará la crisis como medio              

para trascender sus límites” (González, 2009, p. 30). Los estados de caos, no siempre son               

negativos, pues permitirá a los individuos la opción de promover su adaptabilidad antes             

hechos que no consideren comunes. 

2.3 Variables teóricas de estudio 

2.3.1 Antecedentes de la comunicación de crisis 

Desde la antigüedad la comunicación ha permitido mantener una constante interacción entre            

los seres humanos, es aquí cuando aparece la necesidad de ir más allá de pronunciar palabras,                

pues la redacción, impresión y propagación de gazetas permitirían a los ciudadanos conocer             

un poco más de situaciones sociales, políticas o económicas que se suscitaban en su entorno.               

Era muy sencillo hacer comunicación en esos tiempos, dado que cualquier persona lo hacía,              

desde el joven zapatero con afición  a la lectura, hasta el anarquista de mediana edad.  

Con la llegada de la revolución fue necesaria la presencia de individuos que conozcan sobre               

publicidad y relaciones públicas, entonces es a partir de ese momento donde la comunicación              

institucional empieza a jugar un papel trascendental en las organizaciones. “En los años             

setenta no se conoce el término comunicación en crisis, porque, oficialmente, no había             

crisis, se imponía una conspiración de silencio, se negaba todo o se buscaba hábilmente              

un chivo expiatorio a quien culpar” (Paniagua, 2010, p. 1-7). 
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Cualquier acontecimiento de carácter natural u ocasionado por el hombre, puede poner en             

riesgo a una institución, como lo fue el caso del terremoto de Lorca (España) en el 2011,                 

donde la comunicación de crisis del Ayuntamiento de Lorca jugó un papel importante dentro              

del desarrollo de esta situación. Medina (2016) explica: 

(..) la estrategia de comunicación de crisis del terremoto de Lorca ha podido             

reforzar la capacidad de liderazgo público respondiendo con habilidad a las tareas            

críticas y permitiendo mejorar el rendimiento electoral para quien gestiona la           

crisis desde la responsabilidad gobierno. (p. 36) 

En el año 2016, Argentina se enfrentó a una crisis sanitaria de dengue hemorrágico, de               

estragos alarmantes. Frente a esta situación, las instituciones públicas de sanidad demostraron            

falta de previsión y reacción. Por su parte, en México, aparecieron brotes de Gripe A que                

contagiaron a un gran porcentaje de ciudadanos. En este caso, las instituciones de salud (a               

diferencia de Argentina) pudieron enfrentarse a la crisis, eligiendo estrategias adecuadas de            

prevención y reacción inmediata, permitiendo una comunicación bidireccional entre la          

institución y sus públicos. 

En Ecuador, la Dirección Nacional de Comunicación Social del Ministerio de Educación,            

comprendió la importancia de la Comunicación y Gestión de Crisis. Como menciona Luna             

(2014) “promover la aplicación de una guía práctica de Gestión de Crisis Comunicacional,             

como uno de los productos de su estrategia comunicacional, para generar acciones            

preventivas y anticipadas” ( p.58). Autores como Quintana y Baquerizo (2019) explican que             

la ejecución de los planes de prevención para crisis, no son aplicados en su totalidad en el                 

país. 

(...) la gestión de crisis en las 28 empresas estudiadas se enfoca principalmente en              

la seguridad y la salud ocupacional, es decir, desde la atención de la emergencia.              
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No se evidencia que estas empresas posean un plan de acción de comunicación en              

función de los diversos públicos con los que se relacionan y de las posibles              

situaciones de riesgo que pueden enfrentar.(p. 36) 

En el 2017, se realizó un estudio similar, a éste tema aquí planteado, en la Universidad                

Particular de Loja (UTPL) cuyo título fue Gestión de la Comunicación Interna en las              

Universidades del Ecuador, donde se analizaron 26 universidades ecuatorianas para conocer           

si contaban con comunicadores sociales para el ejercicio de su función. Los resultados             

evidenciaron que el 80% de las áreas cuenta con encargados de comunicación quienes             

realizaron una buena selección de estrategias y mantuvieron una adecuada comunicación,           

tanto interna como externa. Con estos antecedentes se evidencia la importancia de la temática              

que aborda esta investigación, dado que su aplicación es necesaria para el desarrollo             

sostenible de comunicación dentro de las instituciones públicas. 

Autores como Losada (2019), en un texto sobre la crisis, argumenta que “en situaciones de               

crisis, la comunicación sigue siendo un elemento imprescindible, puesto que contribuye           

enormemente a su propagación y es indispensable en su resolución. Pero la comunicación no              

borra la crisis” (p. 25). Es decir que ayuda de forma natural a su resolución al hacer frente                  

con la capacidad y responsabilidad profesional y de conectar con aquellos que se ven              

afectados por lo que sucede.  

Del mismo modo, Vázquez, García y Pineda (2019) explican que en situaciones de caos o               

crisis la comunicación funciona como un elemento cohesionador, permitiendo de alguna           

manera dar sentido y orden a las distintas variables que actúan en ese espacio temporal.               

Además, mencionan que “realmente gestionar una situación de crisis de forma proactiva            

exige necesariamente estar preparados para poner en marcha los procedimientos diseñados           

para ese escenario” (p. 1750). Es decir, para la gestión de una crisis las personas que se                 
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encuentren al frente deben conocer sobre qué se debe hacer en esa situación para que efectúe                

los debidos acciones.  

En la actual pandemia del coronavirus, el mundo se encuentra ante una situación de crisis,               

como lo mencionan Crespo y Garrido (2020) “se trata de una crisis a gran escala” (p.13).                

Además, estos autores argumentan que en esta crisis se evidencian factores de sorpresa, de              

desestabilización, estrés, menos tiempo para la toma de decisiones, un público afectado            

emocionalmente, entre otros aspectos; es decir, en una situación de crisis se está expuesto a               

acontecimientos no esperados que amenazan la estabilidad de una institución, sus integrantes,            

su público y su entorno. Por ello, es importante la gestión de crisis para ayudar a reducir su                  

impacto. 

La gestión de crisis significa para Fernández y Rámirez (2020) “ todas las medidas tomadas,               

antes, durante y después de una crisis para aminorar o reducir el daño causado” (p. 8). Por lo                  

que mediante un gestión de crisis se pretende disminuir y dar respuestas a las condiciones               

previas en el menor tiempo posible y en el caso de suceder esa crisis que sus efectos sean                  

mínimos. Por otro lado, Sánchez (2020) menciona que la gestión de crisis es “como se               

responde a lo que ocurre” (p. 53). Es decir, consiste en dar respuesta con estrategias,               

acciones, y otras medidas para enfrentar esa crisis. También, la gestión de crisis ha alcanzado               

mayor importancia en las instituciones. Al respecto, Burgos y Pacheo (2016) “ la gestión de               

crisis ha sido una de las principales preocupaciones de la comunicación organizacional,            

especialmente durante los últimos 25 años, y las aproximaciones a su conceptualización” (p.             

117-118). 

2.3.2 Comunicación de Crisis 

El mundo está en crisis, es lo que a menudo se escucha decir, pero para tener una definición                  

menos abstracta y más clara de lo que significa crisis, el Diccionario de la Real Academia                
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Española de la Lengua (RAE, 2020) la define como un “cambio profundo y de consecuencias               

importantes en un proceso o una situación, o en la manera en que estos son apreciados”. Para                 

Valarezo (2019) “se trata de un tipo de comunicación definida por su carácter temporal y con                

unos límites bien definidos” (p. 105). La comunicación de crisis busca estratégicamente            

encontrar solución a problemas que afectan a la imagen, identidad o reputación de la              

empresa, “debe enfrentarse a catástrofes, desórdenes, desviaciones y perturbaciones que          

generan una situación de incertidumbre, intentando, como objetivo principal, limitar la           

escalada del fenómeno”(Valarezo, 2019, p. 43). Cada institución tiene su talón de Aquiles,             

por ello deberá existir un gabinete de comunicación encargado de identificar las posibles             

amenazas que podrían o no afectar a la empresa. 

2.3.3. Comunicación Institucional 

La comunicación institucional para Apolo, Báez, Pauker y Pasquel (2017) es uno de los              

pilares de un trabajo colaborativo que se fortalece gracias a la construcción de vínculos,              

emociones y experiencias. Los individuos son seres sociales, con experiencias de lo cotidiano             

y de los contextos en los que se desenvuelven. Es decir, la comunicación institucional en las                

organizaciones se forman lazos entre sus integrantes, por medio del intercambio de            

significados e ideas, para llegar a cumplir un mismo objetivo. Otro aporte lo hace Montoya               

(2018) quien argumenta que: 

(...) las organizaciones hay componentes controlables o que se pueden coordinar           

en lo referente a la comunicación existen elementos que deben tomarse en cuenta             

y que afectan sus acciones internas como el hecho de que estas se encuentran con               

un contexto cambiante, una época compleja, competida y cargada de          

incertidumbre. (p. 783)  
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Además, Apolo, Báez, Pauker y Pasquel (2017) consideran que las acciones internas            

“permiten a los profesionales de esta área desarrollar estrategias comunicacionales alineadas           

a las necesidades de la organización” (p. 536). Estos autores refieren que en una institución               

los profesionales trabajan en relación a intereses comunes y del contexto laboral, para llegar              

al mismo fin. Una interrogante que queda por resolver es hasta dónde llega la labor del                

comunicador institucional.  

Tal como plantea Osto (2016) el ser humano por su naturaleza desea reconocer el medio que                

lo rodea, por lo que “ dentro de las organizaciones el colaborador siente la necesidad de estar                 

en constante comunicación con su entorno” (p. 81). Por ello el comunicador al desempeñar su               

labor debe conocer su institución internamente, así como su público externo y el entorno en               

él que nos encontramos para así poder actuar con eficacia.  

Márquez, García y Mejía (2017) mencionan que “en la actualidad las acciones que realizan              

las instituciones giran en torno a la comunicación, ya que de esta depende el logro de los                 

objetivos organizacionales. Por este motivo en las grandes empresas existen y valoran los             

departamentos de comunicación” (p. 588). Ahora bien, con la actual crisis social de la              

COVID-19, el campo institucional se ha visto afectado, así como lo menciona Xifra (2020): 

(...) el cambio de modelo laboral, con él paso a modalidades de teletrabajo de              

funciones que nunca se plantearon un uso exclusivo de las tecnologías de la             

información como canal prioritario de comunicación entre empleadores y         

empleados, es uno de los rasgos fundamentales de esta crisis. (p.7) 

2.3.4. Papel del comunicador  

El comunicador social es un profesional con habilidades, conocimientos y competencias           

necesarias para enfrentar circunstancias que ocurren dentro su campo de acción en la             

sociedad que suelen ser variadas y cambiantes. Dentro de una institución deben cumplir con              
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ciertos requerimientos, debido a que el campo de acción del comunicador ha cambiado en los               

últimos tiempos, por lo que deben estar atentos en comprender esos ritmos e irse apropiando               

y adaptando a los nuevos escenarios dentro del espacio comunicacional, donde deben pensar             

cómo actuar frente a los restos y hacer comunicación. Para Barrera y Palacios (2015), la               

incertidumbre y el desconcierto son factores que afectan tan significativamente a una            

organización, se deben diseñar estrategias que posibiliten la anticipación y la actuación frente             

a lo desconocido. Asimismo, estos autores sostienen que:  

(...) es en este aspecto donde la comunicación, gestionada de manera estratégica,            

comienza a plantear su papel, dado que es a través de ella que se logra preparar la                 

organización para reducir la incertidumbre, aprovechar las oportunidades y asumir          

posiciones de transformación y cambio. (Barrera y Palacios, 2015, p. 204) 

En una encuesta realizada a estudiantes de comunicación se identificaron ciertas           

competencias que debe desarrollar el comunicador social, según Barrera y Palacios (2015)            

son “dominio de la expresión oral y escrita, ejercicio ético de la profesión, interrelación con               

la sociedad, conocimiento del contexto, pensamiento crítico y analítico, manejo de medios e             

información, dominios tecnológicos, cultura general y creatividad” (p. 203).  

Por su parte, Baquerizo, Correa y Yaguache (2018) manifiestan que “las empresas están             

reconociendo la importancia del DIRCOM como un gestor de reputación institucional, tiene            

mayores responsabilidades estratégicas y menos operativas” (p. 68). Es decir, los           

profesionales de la comunicación de los departamentos de comunicación realizan actividades           

en las que deben tomar decisiones y ser prácticos en su gestión. 

Martín Barbero (2011), autor representativo en las ciencias de la comunicación, indica que el              

oficio del comunicador está relacionan con “trabajo y lucha por una sociedad en la que               

comunicar equivalga a poner en común, o sea, a entrar participar y ser actores en la                
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construcción de una sociedad democrática” (p. 20). Lo que hace referencia este autor es que               

el papel del comunicador está en constante cambios suscitados en la sociedad de hoy, desde               

aspectos culturales, políticos y sociales, hasta la revolución tecnológica.  

En las instituciones también ha alcanzado relevancia el papel del Director de Comunicación             

(Dircom), por su parte Márquez, García y Mejía (2017) manifiestan que el DIRCOM “ no               

solo dirige la comunicación, sino que también construye una cultura dentro de la institución”              

(p. 590). Otra perspectiva es la de Joan Costa, unos de los comunicólogos más importantes de                

Europa y América Latina, precursor del DIRCOM, quien en una entrevista efectuada por             

Zapata (2011) indica que “el DIRCOM es una figura muy afianzada en las organizaciones. La               

mayoría de las medianas y grandes empresas cuentan con un DIRCOM o Departamento de              

comunicación” (p.19). Por otro lado, Zambrano, Páez y Moreno (2018) aseveran que el perfil              

competencial para el DIRCOM se divide en cuatro dimensiones: 

● Cognitiva: dominio de teorías fundamentales y autoconocimiento sobre su papel de           

gestor en la organización. 

● Analítica: conjunto de habilidades para la organización e interpretación de datos de            

primer y segundo orden. 

● Técnica: compendio de habilidades digitales e información clave para los procesos           

comunicacionales. 

● Conativa: destrezas para la operacionalización, con criterios de excelencia e          

innovación. 

Para conocer acerca de la función que tiene el comunicador, Rivadeneira y Montoya (2017)              

explican que:  

(...) el comunicador social, resulta ser el gestor o mediador dentro del campo de la               

comunicación, sirviendo como fuente de información y expresión entre los          
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medios masivos y la cultura en general. Difunde, representa y proyecta la            

información con el uso de estrategias comunicativas que fortalecen la relación           

entre las distintas entidades y el público objetivo. (p. 62) 

El papel de un comunicador social de ECU 911 es realmente importante y este debe tener la                 

capacidad de saber sobrellevar crisis, Alexis Mejía, analista local de vinculación con la             

comunidad explicaba cuáles fueron las crisis a las que los comunicadores de ECU 911 se han                

tenido que enfrentar (ver figura 2). “Aquí se visibilizó bastante el trabajo del comunicador y               

fue tan importante que tuvimos que atender nosotros mismos a través de redes sociales las               

emergencias más relevantes” (comunicación personal, 08 de octubre de 2020). 

Figura 2. Situaciones de crisis que tuvo que enfrentar ECU 911 

 Fuente: (Mejía, comunicación personal, 08 de octubre de 2020) 

Elaboración de: Cordova y Zhune  

2.3.5. Competencias del comunicador 

Las competencias son consideradas como el plus dentro del campo laboral, ya que estas              

incluyen una serie de comportamientos que reflejan el desenvolvimiento y buen manejo de             

conocimientos dentro de su espacio de trabajo. El concepto de competencia tiene varias             

concepciones. Como lo menciona López (2016), el mismo vocablo ha sido derivado en su              

confusión, y se le ha dado un mal uso asignándole al propio término realidades diferentes.               

Por ello, mediante un revisión de la literatura de varias definiciones del concepto             

competencias, se seleccionó el aporte de Tejada y Ruíz (2015) quien explica que el concepto               
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de competencias abarca un conjunto de conocimientos, procedimientos y actitudes que son            

coordinados e integrados con el fin de que el individuo pueda saber ser, estar y hacer en el                  

ejercicio profesional. Dominar esos saberes permiten que sea capaz de actuar con eficiencia             

en situaciones de su trabajo.  

Por otro lado, López (2016) considera que las competencias “permiten identificar atributos            

personales (capacidades, idoneidad, elementos de proceso ( tener la habilidad, cierta destreza,            

ir al encuentro una cosa de otra, estar de acuerdo con aspirar) y referencias a un producto                 

(conseguir algo, aspirar a algo)” (p. 313). 

Al respecto, Galdeano y Valiente (2010) señalan que las competencias se refieren a “la              

capacidad de un profesional para tomar decisiones con base en los conocimientos,            

habilidades y actitudes asociadas a la profesión, para solucionar los problemas complejos que             

se presentan en el campo de la actividad profesional” (p. 29). Las competencias conforman              

una variedad de características que definen cómo se desenvolverá el profesional al            

encontrarse dentro de su campo de acción.  

Dentro del campo laboral, muy aparte de la formación académica que un individuo tenga, las               

competencias brindan un plus en cuanto a contratación se refiere. Para Catalano, Avolio y              

Sladogna (2004), “las competencias laborales pueden ser definidas como un conjunto           

identificable y evaluable de capacidades que permiten desempeños satisfactorios en          

situaciones reales de trabajo, de acuerdo a los estándares históricos y tecnológicos vigentes”             

(p. 39). Este tipo de competencias no se refiere al nivel de rendimiento de un trabajador, sino                 

a las acciones de desempeño en el entorno laboral. Barrera y Palacios (2015) en un análisis                

sobre competencias y capacidades de un comunicador destacan las siguientes competencias           

básicas (ver tabla 3):  
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Tabla 3. 
Competencias Básicas del comunicador social 

 Fuente: (Barrera y Palacios, 2015). 
 
Otros autores como Arméndariz (2015) resalta que en el campo laboral ser competente             

consiste en saber resolver problemas, situaciones laborales que sean independientemente, por           

lo que no solo debe contar con los conocimientos adquiridos en el proceso de formación, sino                

también de disponer de ciertas habilidades y actitudes para que pueda desarrollar sus             

actividades propias de una profesión. Es decir, deben ser profesionales capaces de enfrentar             

situaciones de cambios constantes dentro de la institución, desde las crisis u otros             

acontecimientos deben saber que hacer para actuar y reducir su impacto.  

2.3.5.1 Competencias organizacionales 

Las competencias en el ejercicio estratégico de la función dentro de una institución según              

para Pacheco (2005):  

(...) el ejercicio de un estilo de liderazgo participativo de todos los actores de la               

organización que facilita el trabajo de equipo y, un manejo adecuado de los             

conflictos propios e inherentes a cualquier organización, son los factores          

substanciales y motrices de un proceso comunicacional asertivo y, por ende, de            

un clima organizacional positivo y propulsor de la consecución de las metas de             

todos y cada uno de sus actores. (p.72) 
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● Actuar de manera ética, transparente, honesta y comprometida con su sociedad.  
● Dominar la expresión oral y escrita. 
● Ser empático y escuchar. 
● Conocer su contexto y realidad social, cultural, económica, política, tecnológica. 
● Ser reflexivo, crítico e investigativo, plantearse interrogantes.  



 

Otros autores como Cadalzo, Becerrra, Albojaire y López (2016) definen las competencias            

organizacionales como al conjunto de características de la institución relacionadas          

especialmente con su capital humano, quienes poseen conocimientos, capacidades y          

experiencia que adquieren durante su proceso de trabajo, para desempeñar una buena labor en              

la organización. Por otro lado, Barrero y Palacios (2015) mediante un estudio han             

determinado ciertas competencias específicas del comunicador dentro de cualquier         

organización, las cuales son (ver tabla 4): 

 
Tabla 4. 
 Competencias Específicas del comunicador en las organizaciones  

Fuente: Barrero y Palacios (2015, p.219). 
 

Asimismo, estos autores sostienen que hay que considerar que las competencias se pueden             

transformar con él tiempo. Es decir, considerando el contexto en el que se encuentra inmerso               

el comunicador, dichas competencias van cambiando, siendo este el caso, ahora a causa de la               

pandemia de la COVID-19 han tenido que adaptarse. Por eso, Sánchez (2020) menciona que              

las acciones que se pueden realizar para una buena estrategia de comunicación pueden ayudar              

a reducir riesgos. Al respecto, indica que “se conforma el equipo de comunicación de riesgo,               

se establece coordinación interna, interinstitucional, la capacitación de voceros, la          

elaboración de mensajes, la definición de canales y los formatos de difusión, el plan de               

comunicación, el monitoreo y la evaluación”  (p. 52).  
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● Posibilitar espacios de intercambio, diálogo y participación. 
● Desarrollar una visión global y sistémica de la organización, de la sociedad y de sus diferentes                

fenómenos. 
● Investigar, analizar y planificar todas las políticas, planes y acciones de comunicación desde una              

perspectiva estratégica. 
● Promover una cultura dentro de la organización acorde con valores, creencias y significados             

compartidos por sus integrantes. 
● Posibilitar la inserción de la organización en su entorno de manera armónica, responsable y              

sostenible. 
● Posibilitar la integración y construcción de identidad/es.  



 

2.3.5.2  Comunicación y Liderazgo 

Ser líderes es importante para poder ser portavoces dentro de una empresa u organización,              

dado que de esta forma existirá una pronta respuesta por parte del equipo de trabajo de la                 

misma, no obstante, una empresa no solo necesita un líder que ordene, necesita un líder que                

sepa comunicar de manera horizontal y que genere empatía con el público interno de la               

institución. “Los líderes más eficaces saben manejar las emociones propias y de sus             

colaboradores, porque comprenden que su eficacia no depende solo de lo que dices y haces               

sino del modo en que lo hacen” (Madariaga, 2010). 

Es por ello que mantener una comunicación clara y eficaz permitirá generar un clima laboral               

más ameno, permitiendo un mejor desenvolvimiento de los funcionarios de la institución.            

“No es factible la idea de la empresa que mide y controla a sus miembros para imponer                 

comportamientos predecibles que inhiben la creatividad e iniciativa de éstos, que asegure el             

aumento de la productividad y rentabilidad a corto plazo” (Ramírez, 2012, p. 20). 

2.3.6. Perfil Profesional  

El profesional al momento de escoger una carrera va ir adquiriendo conocimientos            

fundamentales que le ayudarán a su formación para un buen desempeño en el campo laboral.               

Martelo, Villabona y Jiménez (2017) comentan acerca del perfil profesional que “se            

determina las competencias del egresado para lograr el desempeño laboral según su área             

disciplinar; son las cualidades que demuestra para resolver problemas en un entorno de             

trabajo cambiante e incierto, y la capacidad para aprender y afrontar nuevas situaciones” (p.              

16). Es decir, el individuo posee competencias para su desenvolvimiento en el campo laboral              

y también cuenta con otras cualidades para enfrentar situaciones difíciles.  

Por ello, se puede definir el perfil profesional como esas características que determinan al              

individuo para ser capaz de desempeñar un cargo. Al respecto Sánchez, Campos y Berrocal              
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(2015) manifiestan que el perfil responde a un “conjunto de capacidades y competencias que              

identifican los conocimientos y habilidades específicas de un informador para desempeñar las            

responsabilidades propias de su profesión o de una tarea concreta” (p.196). De acuerdo con              

los autores, esas capacidades aportan al profesional a realizar bien su trabajo.  

Además, para Baquerizo, Correa y Yaguache (2018), el papel del profesional debe tener una              

mirada holística de los procesos que surgen en la comunicación en la institución, también, un               

experto y gestor de la identidad y cultura, que se relaciones con sus públicos interno y                

externo. En este sentido, se entiende que realiza un papel de gestor estratégico importante en               

la organización que labora.  

2.3.7. Servicio Integrado de Seguridad ECU 911 

El Servicio Integrado de Seguridad SIS ECU911 es una institución encargada de la             

coordinación de emergencias dentro del país, cuya misión es:  

(...) gestionar en todo el territorio ecuatoriano, la atención de las situaciones de             

emergencia de la ciudadanía, reportadas a través del número 911, y las que se              

generen por video vigilancia y monitoreo de alarmas, mediante el despacho de            

recursos de respuesta especializados pertenecientes a organismos públicos y         

privados articulados al sistema, con la finalidad de contribuir, de manera           

permanente, a la consecución y mantenimiento de la seguridad integral          

ciudadana. (Servicio Integrado de Seguridad  [SIS ECU 911] (s. f.) 

Esta institución se encuentra articulada a otras instituciones a través del modelo de gestión              

que consiste en una llamada de alerta que ingresa al Área de Evaluación de Llamadas (primer                

filtro), llamada que es clasificada y enviada al Área de Despacho de Emergencias, donde se               

coordina el traslado de valores necesarios para la emergencia (SIS ECU911, s.f.). Aquí             

participan:  
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● La Agencia Nacional de Tránsito y Comisión de Tránsito (Gestión de tránsito y             

movilidad). 

● Fuerzas Armadas (Servicios Municipales y Servicios Militares). 

● Policía Nacional del Ecuador (Seguridad Ciudadana). 

● Ministerio de Salud, IESS y Cruz Roja (Gestión Sanitaria). 

● Cuerpos de Bomberos (Gestión de Siniestros). 

● Secretaría de Gestión de Riesgos (Gestión de Riesgos). 

También denominados de mayor relevancia o de concentración masiva, hacen referencia a             

sucesos que ponen en riesgo a una comunidad generando desatando una serie de reacciones              

en los afectados y los relacionados indirectamente. Instituciones como El Servicio Integrado            

de Seguridad SIS ECU 911 es una institución subdividida a nivel nacional, encargada de              

coordinar este tipo de emergencias de la mano de instituciones articuladas, así como expresa              

él SIS ECU911 (2016) para salvaguardar y garantizar la vida de las personas se ponen en                

funcionamiento los protocolos y procedimientos necesarios.  

El SIS ECU911 ha enfrentado varias situaciones complejas como son: sismos,           

manifestaciones de octubre 2019, atención de miles de emergencias y ahora la crisis sanitaria              

de la COVID-19. Según el informe de Gestión del Servicio Integrado de Seguridad (2020),              

“mantienen la operatividad de los centros Zonales y locales a nivel nacional con la              

participación activa de los funcionarios durante las 24 horas” (p. 3). Es decir, los miembros               

que conforman dicha institución se encuentran laborando ante esta crisis que ha llegado             

afectar al país, cambiando la forma de vida, hasta del trabajo, que se han tenido que enfrentar                 

a grandes cambios.  
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1. Enfoque de investigación 

Esta indagación es de carácter cualitativo porque la finalidad de esta investigación es             

conocer cualidades de los comunicadores sociales de SIS ECU911, más no, contabilizarlas o             

cuantificarlas. Es decir, en la recolección de datos no será necesaria la medición, sino              

conocer, describir e interpretar los resultados obtenidos. 

El enfoque de investigación cualitativa profundiza fenómenos o hechos tal y como suceden             

en la realidad analizados desde el punto de vista de los participantes en su espacio y en                 

relación a esos aspectos que los rodean. Por ello Guerrero (2016) explica que la selección de                

una investigación cualitativa se centra en buscar comprender la perspectiva de una persona o              

grupos de individuos que serán investigados, sobre sucesos que los rodean, es ahondar sus              

experiencias, opiniones, y poder conocer de esta forma cómo  perciben la realidad.  

3.2.Diseño de investigación 

La siguiente investigación tiene un diseño de estudio no experimental y es transversal             

descriptivo, debido a que no se construye ninguna situación, las unidades de análisis son              

estudiadas en un entorno real, en su ambiente (en este caso dentro del departamento de               

comunicación de SIS ECU 911), por lo tanto las variables no serán alteradas, ni modificadas,               

esto permitirá un mejor análisis de resultados. 

Es una investigación transversal descriptiva porque ofrece la opción de estudiar unidades de             

análisis particulares (comunicadores sociales de SIS ECU911) y analizar las variables en un             

momento específico de tiempo, mientras proporciona una descripción de los mismos.           
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Básicamente en este estudio no se considera lo que sucede antes o después, los datos se                

recopilan en un solo período de tiempo, que refiere a la crisis pandémica. 

3.3. Alcance de la investigación  

Esta investigación tiene un alcance descriptivo, dado que se pretende identificar y describir             

cuáles son las competencias que debe tener un comunicador social para el ejercicio de su               

función en instituciones públicas como SIS ECU911. Al respecto, las investigaciones de            

alcance descriptivo identifican las variables de la unidad de análisis y así las describen              

detalladamente. 

3.4. Técnicas y herramientas  

3.4.1. Tipo de Muestreo: No probabilístico 

Es un tipo de muestreo no probabilístico, ya que la investigación tiene un enfoque cualitativo,               

por lo tanto depende únicamente del criterio del investigador la selección de los sujetos a               

estudiar. En este tipo de muestreo la elección de los elementos muestrales (comunicadores             

sociales de SIS ECU911) no dependen de la probabilidad, sino de causas relacionadas con el               

alcance de la investigación. Sabremos que la investigación ha recolectado los datos            

suficientes cuando los resultados lleguen a la saturación; es decir, cuando los datos que nos               

brinda nuestra unidad de análisis se vuelvan repetitivos. 

3.4.2. Proceso de selección de muestra: Sujetos participantes 

Para la selección de la muestra en esta investigación se aplicó el proceso de sujetos tipo,                

puesto que la muestra está constituida por una unidad de análisis que cumple con              

características y cualidades necesarias para su estudio, en este caso la unidad de análisis son               

los comunicadores sociales de SIS ECU911 Samborondón (Nacional), Machala (Zonal) y           

Loja (Local). Este tipo de procesos son aplicados con la finalidad de obtener datos más               

profundos, mas no, busca cantidad ni estandarización. 
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3.5. Instrumentos  

Para la recolección y análisis de los datos obtenidos de nuestra unidad de análisis, se               

aplicaron las siguientes técnicas de investigación: 

3.5.1. Revisión bibliográfica 

Permite al investigador obtener un punto de vista más amplio con respecto al problema a               

investigar, dado que se realiza un estado de cuestión, el cual implica la recolección de               

documentos como tesis, libros o artículos científicos (fuentes documentales), logrando así           

enriquecer bibliográficamente el estudio. Para analizar la información recolectada se aplicó           

una matriz de desarrollo conceptual que facilitó el análisis de los artículos científicos (ver              

tabla 5). 

Tabla 5. 
Matriz de desmontaje de artículos científicos  

Fuente: Belcher (2017).  
Modificado por: Cordova y Zhune. 
 
3.5.2. Entrevistas 

Las entrevistas se utilizaron para recolectar datos (fuentes testimoniales) de expertos que            

tienen conocimiento sobre la Comunicación y Gestión de Crisis, esto permitió realizar un             

contraste con la información recolectada en las fuentes documentales. Así como menciona            

Ruìz (2015) que la entrevista es una manera de comprender una realidad. Y, entrevista a               

profundidad a los comunicadores que laboran en los centros del SIS ECU911. Al respecto              

Fuster (2019) explica de la entrevista a profundidad que “se espera adquirir información             

acerca del objeto de estudio, teniendo en cuenta que esta información está presente en la               

biografía del individuo entrevistado” (p.210).Para aplicar este instrumento de recolección de           
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datos se realizó un banco de preguntas destinado a tres grupos: especialistas nacionales,             

especialistas internacionales y comunicadores sociales de SIS ECU 911.  

En las entrevistas, las variables a analizar fueron: a) Competencias, b) Servicio, c)             

Experiencias, d) Manejo de crisis. La matriz de análisis de entrevistas tuvo como finalidad              

identificar los datos, relacionados al tema, que brindaron los entrevistados a fin discernir la              

información necesaria para el estudio (ver Tablas 6-11). 

Tabla 6. 
Matriz de análisis de entrevistas: Especialistas Nacionales 

Fuente: Quezada (2015).  
 Modificado por: Córdova y Zhune. 
 
Tabla 7. 
Matriz de análisis de entrevistas: Especialistas Internacionales 

Fuente: Quezada (2015).  
 Modificado por: Córdova y Zhune. 
 
Tabla 8. 
Matriz de análisis de entrevistas: Comunicadores de SIS ECU 911 

Fuente: Quezada (2015).  
Modificado por: Córdova y Zhune. 
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Grupo Categorías Ideas principales 

Especialistas 
Nacionales 

Competencias/Perfil  

Servicio  

Experiencias en crisis   

Manejo de crisis   

Grupo Categorías Ideas principales 

Especialistas 
Internacionales 

Competencias/Perfil  

Servicio  

Experiencia en crisis  

Manejo de crisis  

Grupo Categorías Ideas principales 

Comunicadores 
de SIS ECU 911 

Competencias/Perfil   

Servicio   

Experiencia en crisis   

Manejo de crisis   



 

 
 
 
 
 
Tabla 9. 
Fuentes de información participantes nacionales  

Fuente: Quezada (2015).  
Modificado por: Cordova y Zhune. 
 
Tabla 10. 
Fuentes de información participantes internacionales  

Fuente: Quezada (2015).  
Modificado por: Córdova y Zhune. 
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Nombre y Apellido Cargo que ocupa Institución/ Ciudad Fecha de entrevista 

Fanny Paladines Docente investigadora de 
la Universidad 

Técnica Particular de Loja 
(UTPL) 

Loja 28 de enero de 2020 

Jenny Yaguache Docente de comunicación 
organizacional de la 

UTPL. 

Loja 29 de septiembre de 
2020 

Jorge Largo Coordinador general y 
asesor del Gobierno 

Municipal de Atahualpa, 
Ex coordinador Nacional 

de ECU 911 

El Oro 10 de octubre de 
2020 

Nombre y 
Apellido 

Cargo que ocupa Ciudad. Fecha de entrevista 

Bruno 
Cirnigliaro 

Máster en comunicación corporativa y     
planificación estratégica de la Universidad     
Pontificia de Salamanca (UPSA). 
Capacitador y Speaker en temas de      
Comunicación Corporativa. 
Docente en la UNSTA. 
Gerente de comunicación. 

 
 
 
 
 
 
 

Argentina 06 de octubre de 2020 

Carlos 
Losada  

Doctor en Ciencias de la información por la        
Universidad Pontificia de Salamanca. 
Docente de comunicación institucional, de     
empresa y de imagen corporativa. 

 España 01 de octubre de 2020 

Manuel 
Montaner  

Licenciado en Relaciones Públicas de la      
Universidad Argentina de la Empresa.  
Director de la Carrera de Relaciones      
Públicas de la Universidad de El Salvador. 
Coach Ontológico profesional. 

 Argentina 13 de octubre de 2020 

Natalia Sara  
Mendinueta  

Periodista, Consultora Estratégica de    
comunicación, Especialista en Gestión de     
Crisis  

 España  12 de noviembre de    
2020 



 

 
 
 
 
 
Tabla 11. 
Fuentes de información participantes del SIS ECU 911 

Fuente: Quezada (2015).  
Modificado por: Cordova y Zhune. 
 
A continuación, se detalla el banco de preguntas efectuadas para los diversos grupos de              

encuestados (ver Tabla 12): 

Tabla 12. 
Banco de preguntas según fuentes de información 
 

 
 

Grupo 1. Especialistas Nacionales  
Competencias 

● ¿Qué competencias debería tener un comunicador social dentro de una institución? 
● ¿Qué debe hacer un DIRCOM luego de una crisis? 
● ¿Qué tipo de actividades desempeñó durante la emergencia?  
● ¿Qué tan importante es el papel de un portavoz frente a una crisis? 
● ¿Cuál es el perfil de conocimientos que debería tener un Dircom frente a la comunicación y gestión de                  

crisis? 
Servicio 

● ¿Qué opina usted del desempeño de ECU911 ante la emergencia sanitaria Covid-19? 
● ¿Qué opina usted con respecto al manejo de comunicación de crisis en instituciones como SIS ECU                

911? 
Experiencias en crisis 

● ¿Su institución se ha enfrentado a alguna crisis? ¿Cuáles fueron? 
● ¿Cuáles fueron los cambios que sufrió la institución tras la emergencia sanitaria? 
● ¿Qué tipo de estrategias utilizaron para sobrellevar esta crisis? 
● ¿Cuáles han sido las situaciones de crisis que usted ha enfrentado dentro de su área? ¿Cuál fue? ¿Qué                  

hizo? ¿Cómo la resolvió? 
Manejo de crisis 

● ¿Considera que en el Ecuador la comunicación de crisis es valorada como importante? 
● ¿Qué valor se le asigna en el país a la comunicación de crisis? 
● ¿La comunicación de crisis se encuentra implícita en la comunicación social? ¿O ésta requiere de otro                

tipo de estrategias? 
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Nombre y Apellido Cargo que ocupa Institución Ciudad Fecha de entrevista 

María Dolores Ruiz Analista local de 
comunicación 

Loja  05 de octubre de 2020 

Alexis Mejia Ruiz  Analista local de 
vinculación con la 

comunidad 

Samborondón  08 de octubre de 2020 

Leghinnsh Pallares Directora de 
comunicación 

Samborondón 08 de octubre de 2020 

Alberto Samaniego Director zonal de 
comunicación  

Machala 29 de octubre de 2020 



 

● ¿Es posible anticiparse a una crisis? 
● Si no hay un plan de crisis elaborado, ¿es posible sobrevivir a una crisis? 
● ¿Cuáles son los tipos de crisis a los que las empresas públicas ecuatorianas se enfrentan? 
● ¿Cualquier comunicador es capaz de ejercer la comunicación y gestión de crisis? 
● Para ser un comunicador de crisis, ¿es suficiente con seguir un curso o hay más factores a considerar? 
● En las universidades ecuatorianas, ¿se educa para que los comunicadores puedan gestionar crisis? 

 
 

 
Grupo 2. Especialista internacionales 

Competencias 
● ¿Qué competencias debería tener un comunicador social dentro de una institución? 
● ¿Cuál es el perfil de conocimientos que debería tener un Dircom frente a la comunicación y gestión de                  

crisis? 
● ¿Es posible anticiparse a una crisis? ¿Qué debe hacer un DIRCOM antes, durante y después de una                 

crisis? 
Experiencias en crisis 

● ¿Su institución se ha enfrentado a alguna crisis? ¿Cuál es la más memorable? 
● Ante la situación de crisis que han tenido que enfrentar, según su propia experiencia ¿Qué enseñanzas                

le deja esta Pandemia a nivel profesional? 
Manejo de crisis 

● En las universidades, ¿se educa para que los comunicadores puedan gestionar crisis? 
● Para ser un comunicador de crisis, ¿es suficiente con seguir un curso o hay más factores a considerar? 
● ¿Cuál considera usted que es la valoración que en su país se le da a la comunicación de crisis? 
● ¿Cómo considera usted el manejo para la gestión de crisis dentro de instituciones que manejan               

acontecimientos de alto impacto (como la del 911) y la relación de ellas con la ciudadanía? 
● Si no hay un plan de crisis elaborado, ¿es posible sobrevivir a una crisis? 
● ¿Cuáles son los cambios a nivel estratégico que han sufrido las instituciones tras la emergencia               

sanitaria y cómo el Comunicador ha tenido que evolucionar con ella? 
 

 
 

Grupos 3. Comunicadores de SIS ECU911 
Competencias 

● ¿Qué tipo de actividades desempeñó durante la emergencia sanitaria? 
● ¿Qué tipo de estrategias desarrollaron para poder comunicar de manera eficaz lo que estaba sucediendo               

durante la pandemia? 
● ¿Cuáles consideraría que son sus competencias? 
● A su criterio, ¿Cuáles considera que deberían ser las competencias imprescindibles para un             

comunicador que labore en SIS ECU 911? 
Servicio 

● ¿Cómo manejaban los reportes y registros de llamadas? ¿Y cómo los convertían en información para               
compartir con la sociedad? 

● Durante la emergencia sanitaria, ¿Cuàl fue el protocolo de llamadas para reportar casos de COVID               
Què lo diferencia del protocolo usual de reporte de emergencias? 

● ¿El número de llamadas aumentó o disminuyó durante un periodo específico  de tiempo del COVID? 
● Durante la emergencia sanitaria, ¿en qué periodo fue el pico de mayor auge de llamadas relacionadas                

con el covid?  
● En lo que se refiere a llamadas de emergencia versus covid, ¿Cómo se mantienen a la par este tipo de                    

emergencias?  
Experiencias 

● ¿Cuáles fueron los cambios que tuvieron que atravesar en cuanto a comunicaciòn institucional?  
● ¿Cuáles fueron las complicaciones que tuvo el departamento de comunicación durante la pandemia? 
● ¿Los comunicadores del departamento estaban preparados para afrontar la crisis o fueron asesorados?  
● A parte de la emergencia sanitaria ¿Cuáles han sido los casos de crisis a los que SIS ECU se ha tenido                     

que enfrentar? 
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3.7. Población 

En la Coordinación Nacional del Servicio Integrado de Seguridad 9-1-1 se encuentran            

laborando un total de 2 Comunicadores Sociales, mientras que en la Coordinación del Zonal              

7 de SIS ECU 911 hay un Licenciado en Comunicación y en la Coordinación Local de SIS                 

ECU911 existe un profesional dentro de la Dirección de Comunicación. 

3.7.1. Muestra y Unidad de Análisis 

En el país existen 16 Centros ECU 911 y 10 Salas Operativas, es por eso que como muestra                  

para este estudio de caso, se ha seleccionado a las Coordinaciones del Servicio Integrado de               

Seguridad ECU911 de: Samborondón (Nacional), Machala (Zonal) y Loja (Local),          

descartando a las salas operativas y como unidades de análisis se eligió a los licenciados de                

comunicación que integran la DIRCOM de dichos centros. 
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CAPÍTULO IV  

RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

4.1. Resultados de las entrevistas realizadas a los especialistas nacionales 

En la tabla 6 (ver anexo) se destacan las respuestas obtenidas de los especialistas nacionales               

quienes, de forma general, tienen opiniones muy similares con respecto a las competencias de              

un comunicador institucional, realizaron especial énfasis en que este profesional debe tener            

un manejo polivalente de todos los tipos de comunicación, “el comunicador debe tener como              

competencia establecer esa visión holística, de manera que pueda observar el entorno,            

analizar, generar valores referenciales y armarlos en procesos de comunicación” (Yaguache,           

comunicación personal, 20 de septiembre de 2020), visión que concuerda con los autores             

Baquerizo, Correa y Yaguache (2018) al indicar que el comunicador en la institución tiene              

que tener una mirada holística, pues debe cumplir con varias funciones en los procesos de la                

comunicación. Por su parte Jorge Largo, afianza que el profesional en comunicación dentro             

de una institución “debe conocer comunicación social, diseño gráfico, redes sociales,           

comunicación digital, marketing digital, comunicación política y geopolítica” (comunicación         

personal, 10 de octubre de 2020). Sin embargo, el disentimiento entre que cualquier             

comunicador puede ejercer comunicación de crisis es evidente puesto que: 

(...) tiene que ser alguien que antes haya trabajado en el tema de comunicación              

organizacional o corporativa, porque si usted pone a un periodista puro y duro en              

la gestión de comunicación de crisis va a ser un trabajo bastante difícil para él.               

(Yaguache, comunicación personal, 20 de septiembre de 2020) 

La fuente citada asegura que no es posible para cualquier comunicador ejercer una crisis, no               

obstante su respuesta tiene una contraparte de modo que Largo, dice “no existe una variación               
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en el tema profesional depende mucho de tu innovación y compromiso” (comunicación            

personal, 10 de octubre de 2020). Los entrevistados disciernen entre sus opiniones al respecto              

del servicio de SIS ECU 911 durante la pandemia, no obstante, algunos de ellos se refieren a                 

la parte operativa y no a la comunicacional. “Yo creo que durante esta emergencia sanitaria lo                

que más se visualizó fue a la Secretaría Nacional de Gestión de Riesgo, pero el ECU en                 

menor magnitud” (Yaguache, comunicación personal, 20 de septiembre de 2020).  

De igual forma, Paladinez (comunicación personal, 28 de enero de 2020) explica que “ECU              

911 procura en lo posible solventar algunas situaciones, sin embargo hay ciudadanos que             

emiten quejas, puesto que consideran que esta institución no brinda respuesta inmediata”. Por             

otro lado, un solo especialista aclaró que la institución pese a no tener tanta antigüedad es una                 

de las mejores que se desarrolló sobre planes y procesos de comunicación durante la              

emergencia sanitaria, pero que pudo hacerlo mejor.  

Todos los expertos nos compartieron sus experiencias en situaciones de crisis dentro de las              

instituciones que laboran; sin embargo, reconocen que para situaciones de crisis el papel de              

un portavoz es trascendental en la institución. Al hablar sobre el manejo de la comunicación               

de crisis en las instituciones ecuatorianas en su mayoría, evidentemente es bastante deficiente             

y todos los entrevistados se encuentran de acuerdo. “Lamentablemente en nuestro país la             

comunicación de crisis no es considerada como prioridad” (Paladinez, comunicación          

personal, 28 de enero de 2020). Paralelamente, Largo afirma que “la comunicación de crisis              

(..) en el país no ha estado fortalecida, falta un poco más elaborar estrategias, programas,               

manuales, procesos que le permitan al comunicador institucional tener un manual o            

lineamiento directo para manejar las crisis” (comunicación personal, 10 de octubre de 2020). 

Muchos piensan hacerse cargo de las cosas según aparezcan, esto se debe a un tema cultural.                

Por otro lado al referirse a la preparación de los comunicadores sociales en universidades              
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existen opiniones discrepantes, ya que el perfil de egreso de los mismos dependerá mucho de               

dos situaciones: la primera (la universidad en la que el académico estudie) y la segunda (la                

autoeducación que el comunicador desee brindarse a sí mismo, a través de múltiples cursos y               

capacitaciones). 

4.2. Resultados de las entrevistas realizadas a los especialistas internacionales 

En la tabla 7 (ver anexo), los profesionales conocedores sobre comunicación institucional y             

organizacional, destacan mucho el hecho de la preparación en cuanto a competencias            

organizacionales y el conocimiento neto de todas las áreas y estructuras que componen a la               

institución, ninguno descarta el hecho de que es un factor sumamente importante. El perfil de               

conocimientos de los responsables de comunicación está basado en sus conocimientos           

académicos para así poder formar y adecuar su desenvolvimiento estratégico dentro de su             

espacio de trabajo.  

Carlos Losada (2020), doctor en Ciencias de la información y profesor de comunicación             

institucional, afirma que: “el componente humano o humanístico social debe ser fundamental            

en el trabajo y eso no se aprende en la universidad, se aprende en la vida y se practica todos                    

los días” (comunicación personal, 01 de octubre 2020). Así mismo Bruno Cirnigliaro (2020),             

Máster en Comunicación Corporativa y Planificación estratégica de la Universidad Pontificia           

de Salamanca (UPSA), quien sostiene que un comunicador debe “conocer los factores que             

intervienen en la gestión de una institución y tener el manejo de todas las herramientas de                

comunicación institucional de la institución para poder cumplir sus objetivos” (comunicación           

personal, 06 de octubre de 2020). Nuestros entrevistados coincidieron con el hecho de que              

por cuestiones de ética no podían contar las crisis que resolvieron, dado que les gustaría               

seguir manteniendo la confidencialidad, tal como lo mencionaba Manuel Montaner, coach           

ontológico y asesor de empresas:  
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(...) por cuestiones de una trayectoria impecable me gustaría seguirme          

manteniendo así, no tanto por las que salieron mal, sino específicamente por las             

que salieron bien, porque la que salió bien fue la organización y eso habla de               

haber hecho un buen trabajo, pero me gustaría seguir manteniendo la           

confidencialidad y ese convenio tácito con las empresas en las cuáles he venido             

trabajando. (comunicación personal, 13 de octubre de 2020)  

No obstante, hubo quién compartió de forma general sus experiencias dentro del campo             

laboral, tal como es el caso de Cirnigliaro, quien mencionó lo siguiente: “nuestras crisis              

siempre están relacionadas con quejas o reclamos que se viralizan por redes, que se escalan               

hasta los medios de comunicación y que afectan a la reputación de la institución”              

(comunicación personal, 06 de octubre de 2020).  

Además, según Montaner, los estudiantes universitarios de Argentina reciben una preparación           

para el manejo de crisis, como contrapartida, Cirnigliaro considera que estos carecen de una              

preparación sólida para gestionar una crisis, dado que la preparación de un comunicador debe              

ser siempre constante y no terminar luego de una capacitación, la experiencia forma al              

comunicador. Por otro lado Sara Mendinueta explica que durante la emergencia sanitaria:  

“Es una adversidad extrema donde la gestión de la comunicación se convierte en el              

mejor aliado para salvar vidas a través de un manejo de la información de manera               

transparente, proactiva, ágil, empática, en tiempo y veraz para calmar la           

incertidumbre y el miedo, un sentimiento muy contagioso en el ecosistema de la             

sociedad. (comunicación personal, 12 de noviembre de 2020)  

Además, respecto a los conocimientos del comunicador para el manejo de una crisis Sara              

Mendinueta explica que: “La formación teórica, de un curso, ayuda, pero claramente no es              

suficiente. Como mejor se aprende es teniendo la oportunidad de participar dentro del equipo              
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que trabaje en la gestión de una crisis”(comunicación personal, 12 de noviembre de 2020).  

Y para finalizar, están de acuerdo con que la valoración que actualmente le están brindando a                

la comunicación de crisis es bastante alta dadas las circunstancias actuales, sin embargo, se              

encuentran disconformes en cuanto al hecho de sobrevivir a una crisis sin tener un plan               

preventivo.  

4.3. Resultados de las entrevistas realizadas a los comunicadores de SIS ECU 911 

Podemos encontrar en la Tabla 8 (ver anexo) que los comunicadores de SIS ECU911, cada               

uno desde su cargo (Director de comunicación, analista de comunicación y vinculación con la              

comunidad) tiene opiniones similares con respecto a las competencias de un comunicador de             

dicho centro. Todos aseguraron que este personaje debe ser polifacético, polifuncional y con             

un pensamiento crítico y estratégico, dado que esta institución por ser un ente coordinador de               

emergencias, se encuentra constantemente enfrentando crisis, a su vez dada la situación            

actual se destacó la importancia de la empatía con la ciudadanía, para que esta sienta que se                 

encuentran trabajando por y para ellos. En este sentido, ciertas competencias           

organizacionales tienen similitud con las mencionadas por Barrera y Palacios (2015) al decir             

que él comunicador debe analizar desde una perspectiva estratégica y visionario, no obstante,             

en los resultados se evidencia que durante la pandemia han desarrollado otras competencias             

que les han permitido sobrellevar esta crisis.  

Al hablar sobre servicio, existe cierta incongruencia, entre uno de los comunicadores, dado             

que alude a que la parte operativa es quien únicamente maneja la parte de protocolos, aunque                

esa no sea su competencia laboral, debería existir conocimiento en todas la áreas de la               

institución. “Lo que manejamos como comunicadores sociales es lo que se debe informar a la               

ciudadanía, mas no los protocolos de atención de llamadas o de manejo de pacientes con               

COVID-19 o cadáveres” (Ruiz, comunicación personal, 05 de octubre de 2020). Por otro             
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lado, Mejía afirma lo siguiente:  

(...) esta situación de haber trabajado primero en el área operativa a mi me ayuda               

muchísimo en el tema de comunicación, porque ya es un complemento, porque            

todo el trabajo que se hace operativamente yo me lo conozco y ahora que estoy en                

comunicación sé la forma en cómo comunicarlo para que la ciudadanía lo            

entienda. (comunicación personal, 08 de octubre de 2020) 

No obstante, los comunicadores buscan cumplir con todas y cada una de sus             

responsabilidades y dentro del área de comunicación, dado que cada institución tiene una             

competencia específica, los comunicados que se realizaban desde el departamento de           

comunicación fueron réplicas de las entidades encargadas de brindar las directrices a seguir             

durante la emergencia sanitaria, como lo es el Servicio de Gestión de Riesgo. Leghinnsh              

Pallares, Directora de comunicación de ECU 911 Samborondón, explica que “durante este            

tipo de situaciones es todo el estado quien tiene que manejar un mismo discurso, por eso                

hacíamos réplicas del contenido, porque no puedes emitir diferentes mensajes porque genera            

confusión en la ciudadanía” (comunicación personal, 08 de octubre de 2020). Además, para             

no perder el vínculo con la comunidad han realizado vinculaciones virtuales para que los              

ciudadanos se sientan tranquilos. También, trabajaron en campañas comunicacionales, para          

transmitir mensajes positivos y serenidad, al respecto, autores como Sánchez (2020)           

menciona que al hacer frente al riesgo o crisis determinan su coordinación interna, la              

capacitación de voceros, se elaboran mensajes informativos, y se aplica un plan de             

comunicación.  

La experiencia dentro de la comunicación en situaciones de crisis como lo ha sido en el caso                 

del terremoto en el 2016, manifestaciones de octubre, entre otras, han brindado experiencias             

en cuanto al manejo de las mismas, sin embargo, todos aseguran haber estado preparados              
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para todo, menos para una pandemia como la COVID-19, una crisis diferente a todas las               

previamente conocidas como: terremotos, tsunamis, entre otras. Les generó temor, porque           

existieron casos de contagiados al interior de la institución y su personal pasó a laborar en la                 

modalidad de teletrabajo. No obstante, por ser una institución que debe estar a servicio y               

monitoreo de lo que sucede a nivel nacional debían estar permanentemente ahí, además de              

ser el centro de las reuniones del COES.  

4.4. Conclusiones 

En esta sección se da respuesta a los principales objetivos trazados al inicio de la               

investigación: 

● Con base en los resultados obtenidos se comprobó que, el papel que cumplieron los              

comunicadores de SIS ECU 911, fue trascendental para la institución, ya que gracias a              

la constante retroalimentación a través de redes sociales; particularmente en Twitter se            

mantenía informada a la ciudadanía. Asumiendo el papel de agentes facilitadores           

atendieron requerimientos ciudadanos, planificaron y desarrollaron campañas       

preventivas e informaban a través de publicaciones contenidos específicos, con la           

finalidad de llegar al público y hacer saber que ECU 911 se encontraba cien por               

ciento operativo. Así mismo con la finalidad de mantener un clima adecuado a nivel              

organizacional algunos centros trabajaron en manuales de comunicación interna, ya          

que el personal de la institución se encontraba bajo presión, estrés y preocupación,             

estos planes lograron transmitir un mensaje tranquilizador y mejorar el ambiente           

laboral. 

● Se determinó que el perfil del comunicador social dentro del SIS ECU 911 responde a               

un profesional resiliente que se adapta a los cambios que se les presentan y que se                

prepara con antelación para entender en su conjunto el proceso complejo del caos y la               
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crisis. Además, tiene un manejo correcto del lenguaje oral, buena redacción, se            

comunica de manera eficaz, es generador de contenidos audiovisuales, creativo,          

innovador y curioso. Igualmente, está predispuesto a adquirir suficientes         

conocimientos sobre el manejo de la comunicación de crisis, tiene pensamiento           

estratégico y compromiso ético.  

● Las competencias de los comunicadores del SIS ECU 911 frente a la comunicación             

de crisis son: coordinar emergencias desde el ámbito de la comunicación, gestión de             

planes comunicacionales, desarrollo de estrategias y acciones en fin de los objetivos            

organizacionales, ser crítico y analítico para la toma de decisiones en fin de resolver o               

plantear los diversos escenarios de crisis, redacción de documentos para vocería           

oficial de la institución, gestión estratégica de redes sociales, realización de ruedas de             

prensa, reuniones con los demás organismos de trabajo cumpliendo con un           

desempeño logístico para la preparación del lugar. Al igual, un lado humanístico            

evidente, mostrando empatía y comprensión hacia sus usuarios. 

● Las funciones que estos profesionales cumplen son: redactar boletines informativos,          

hacer campañas para el público interno y externo, realizaron prensas virtuales,           

eventos de vinculación en centros educativos, ferias ciudadanas, visitas en territorio,           

visitas guiadas a la ciudadanía dentro de las instalaciones del ECU 911, esto junto con               

la gestión de la comunicación con medios de comunicación a través de boletines y              

ruedas de prensa.  
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4.5. Recomendaciones 

● En relación con el papel del comunicador social y cómo este se ha enfrentado a la                

actual crisis, dado que cada uno de los centros Nacional, Zonal y Local, se encuentran               

ubicados en distintos puntos geográficos las situaciones a las que se enfrentan podrían             

ser diferentes es por ello que los planes de comunicación de crisis realizados por los               

encargados de comunicación de dichos lugares, juegan un papel importante para           

mantener el orden de una organización. Dicho esto se recomienda que cada centro             

cuente con planes preventivos de crisis realizados por los comunicadores de cada            

centro, independientemente de si la crisis es o no previsible.  

● Para desarrollar un mejor análisis del perfil del comunicador se recomienda hacer uso             

de instrumentos de investigación como focus group, donde permitan a los           

entrevistados generar diálogos y disentimientos en sus respuestas para de esta manera            

obtener mejores resultados y fichas de observación directa, estas permitirán al           

investigador argumentar desde su punto de vista los resultados que pudo constatar            

mientras analizaba a los comunicadores realizar sus actividades dentro de su espacio            

de trabajo .  

● El estudio de las competencias organizacionales del comunicador frente a las crisis de             

la COVID-19 puede incorporar en una segunda fase la metodología del grupo focal             

con los comunicadores del SIS 911, donde estos socialicen las experiencias frente a la              

pandemia y se determine el conocimiento que tienen en cuanto a comunicación de             

crisis. 

● Utiliza las variables de investigación como palabras clave en los buscadores           

científicos para poder encontrar investigaciones que tengan similitud con tu estudio. 
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● Es recomendable que al momento de realizar una investigación dentro de alguna            

institución, el tesista tenga la certeza que tendrá apertura en la misma para realizar el               

estudio respectivo y que las unidades de análisis serán accesibles, caso contrario no             

será posible  aplicar los instrumentos de recolección de datos.  

● Es necesario que en una institución sus profesionales cuenten con conocimiento sobre            

comunicación de crisis y constantemente se capaciten sobre cómo gestionar una           

crisis.  
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ANEXOS 

TABLAS  

Tabla 6. 

Matriz de análisis de entrevistas: especialistas nacionales 
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Grupo Categorías Ideas principales 

Especialistas 

ºNacionales 

Competencias/Perfil ● Perceptivo. 

● Saber analizar los entornos.  

● Analizar sus públicos. 

● Estratega. 

● Armar procesos de comunicación. 

● Saber contar historias. 

● Rápida toma de decisiones. 

● Tener una visión holística. 

● Ser resiliente. 

● Analítico. 

● Innovador 

● Ser polivalente. 

● Ser un portavoz. 

● Proactivo. 

● Empático. 

● Siempre informado. 

● Generar discursos. 

● Experiencia. 

● Innovación 

● Manejo de Big Data. 

● Cualquier comunicador no puede ejercer la      

comunicación de crisis. 

● No existe variación en el tema profesional, cualquier        
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comunicador puede hacer comunicación de crisis. 

Servicio ● La Secretaría Nacional de Gestión de Riesgo fue quien         

más se visualizó durante la emergencia sanitaria pero        

ECU911 tuvo poca participación. 

● El ECU 911 intenta en lo posible solventar situaciones         

pero los ciudadanos se quejan. 

● ECU 911 debería manejarse sobre planes preventivos de        

crisis. 

● ECU 911 es una institución muy joven, pero tiene         

procesos y protocolos de comunicación establecidos,      

está organizada. 

● El ECU 911 tuvo un rol protagónico durante la         

emergencia sanitaria y lo hizo muy bien, pero no tan          

bien como en el terremoto del 16 de abril. 

● Se debió realizar una gran estrategia nacional, no solo el          

911 sino toda las instituciones públicas del momento. 

Experiencias en crisis   

(Post Crisis)  

 

● Caso de AH1N1 en una estudiante de universidad,        

utilizaron estrategias de silencio para que el rumor se         

disipara. 

● Terremoto del 16 de abril, dircom nacional de ECU 911          

generó un mega gabinete de comunicación de crisis y         

realizaron trabajo en conjunto con otras instituciones,       

transparentaron toda la información y nunca se dejó de         

informar. 

Manejo de crisis  ● Las empresas del Ecuador no tienen planes o manuales         

preventivos, actúan en función de cómo llega la crisis. 



 

 

 

Tabla 7. 

Matriz de análisis de entrevistas: Especialistas Internacionales 
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● Los administrativos piensan que las crisis nunca llegarán        

a su empresa. 

● Es posible sobrevivir a una crisis sin tener un plan          

preventivo, solo que requerirá más trabajo. 

● Cualquier comunicador no puede ejercer la      

comunicación de crisis. 

● En las universidades ecuatorianas se prepara para que los         

comunicadores enfrenten crisis. 

● La comunicación de crisis en el país no es considerada          

prioridad. 

● Falta fortalecer a la comunicación de crisis en el         

Ecuador, esta es muy deficiente. 

● La comunicación de crisis debe ser muy importante hoy         

en día. 

● Las universidades ecuatorianas deberían incluir en sus       

mallas curriculares componentes como la comunicación      

de crisis y digital, para que los estudiantes tengan otra          

visión. 

● Nos enfrentan a los medios de comunicación       

tradicionales. 

● La comunicación de crisis debería ser una asignatura        

pendiente, mal haríamos que un comunicador recién       

graduado vaya a una institución a enfrentar una crisis sin          

saber  
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Grupo Categorías Ideas principales 

   

Especialistas 

Internacionales 

Competencias/Perfil ● Manejar bien todas las herramientas de comunicación. 

● Conocer bien el objeto comunicable. 

● Conocer la estructura de la organización. 

● Conocer la interrelación interna. 

● Conocer los objetivos de la institución. 

● Mirada holística e integral de la organización. 

● Ser el guía de la organización. 

● Tener el “espejito retrovisor” para mirar hacia atrás y ver          

lo que se ha realizado para luego tener el vidrio limpio           

para poder mirar hacia el futuro. 

● Mirada prosperizadora. 

● Ser corresponsable con otras áreas de trabajo. 

● Trabajar en equipo. 

● No hacer comunicación desde el escritorio, sino hacer        

comunicación desde el territorio. 

● Tener capacidad de adaptación. 

● Habilidades técnicas. 

● Liderazgo. 

● Dimensión humanística. 

● Profesional integral. 

● Humano sociológico, psicológico. 

● Especialista en la gestión de organizaciones. 

● El perfil puramente profesional no funciona, pero es        

necesario.  

● Que sepa anticiparse. 

● Debe tener una formación acorde al cargo. 
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● Algún postgrado en alguna especialidad. 

● Estar profundamente comprometido con la verdad y       

valores de la institución. 

● Habilidades comunicativas frente a la audiencia, públicos       

directos. 

● Bagaje en comunicación tecnológica. 

● Debe estar actualizado sobre las cuestiones que vayan        

apareciendo en medios de comunicación y redes sociales. 

● Experiencia, mientras más crisis yo gestione, más       

preparado voy a estar. 

● Buen manejo oral y escrito 

● Ser asertiva en la comunicación 

● saber escuchar y preguntar 

● Creatividad y curiosidad para afrontar la gestión de        

planes  

●  Desarrollo de estrategias y acciones de comunicación  

● Conocimiento de los medios de comunicación, redes       

sociales 

● Adaptación al constante cambio del mundo digital  

●  

Experiencia en crisis ● Trabajo en una empresa de medicina prepaga, nuestras        

crisis están relacionadas a problemas con esa área, por         

ejemplo cuando alguien no recibe la cobertura que        

esperaba. 

● El punto de contacto entre los clientes y nosotros es un           

punto de conflicto porque es alguien que necesita de         

nosotros y si ese contacto no es eficiente es cuando se           

generan crisis 
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● Las crisis no se pueden comentar. 

● Las crisis existen constantemente, ponen en riesgo el        

negocio por amenazas internas o externas, si se logra         

mitigar el daño pueden pasar desapercibidas, como ocurre        

en varias empresas en las que no sabíamos que han          

pasado por crisis cuando sí lo han hecho. 

● No hay ninguna persona o grupo humano que esté ajeno a           

la posibilidad de que le ocurra algo terrible en cualquier          

momento. 

● Hay que estar preparados para saber reaccionar a tiempo. 

● Cada una de las crisis tuvo una característica y desarrollo          

particular, en algunas me fue estupendo y en otras sufrí          

bastante por la forma en la que se habían desarrollado. 

● “Nosotros estamos masticando crisis todos los días”. 

Manejo de crisis ● En las carreras de comunicación hay una carencia de         

preparación sólida para gestionar crisis institucionales. 

● Las empresas más grandes son las que generalmente        

invierten más en herramientas de crisis. 

● Tras la emergencia sanitaria las empresas han tenido que         

reenfocar sus mensajes, formas de comunicar para       

generar empatía con los públicos. 

● La comunicación de crisis actualmente está teniendo       

mayor relevancia, es una gestión que cada vez es más          

natural. 

● Un curso en comunicación de crisis puede ser suficiente,         

pero se necesita mucho entrenamiento para que sea útil. 

● Nadie es ajeno a la necesidad de tener un presupuesto          

para dedicar a la comunicación de crisis. 
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● Tenemos dos opciones: utilizar la comunicación de crisis        

para disminuir su trascendencia o no hacerlo y que la          

crisis sea más grave. 

● Es posible sobrevivir a una crisis, con muchos más daños          

y con una extensión más larga en el tiempo. 

● Sería poco profesional e irracional que una empresa no         

utilizara sus herramientas de comunicación para      

conseguir que una crisis sea menos grave. 

● Existe una distancia psicológica de los trabajadores con la         

empresa, un alejamiento físico y psicológico de los        

clientes con las mismas, que la comunicación puede        

llegar a acortar. 

● No tengo idea de cómo acabará la comunicación, ni el          

mundo luego de esta pandemia, solo sé que va a ser           

importante. 

● Hay instituciones que buscan acercarse a sus       

stakeholders, conectar con ellos de forma emocional y        

verdadera. 

● Existen empresas que buscan beneficiarse de estas       

situaciones (“el fin justifica los medios”) ocultan la        

realidad porque creen que es más rentable, pero        

enfrentaran una realidad bastante dura.  

● En las universidades argentinas de primer nivel se        

capacita a los estudiantes para que puedan gestionar        

crisis. 

● Una capacitación no debe terminar ahí, debe ser        

actualizada, no es cuestión de “una crisis se resuelve de          

esta manera”.  
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● En Argentina la valoración que se le da a la          

comunicación de crisis es muy alta. 

● Vivimos en un issues permanente y si no es tratado con la            

seriedad y compromiso necesario puede derivarse una       

crisis. 

● Es imposible sobrevivir a una crisis, si no hay un plan de            

contingencia lo único que vas a hacer es ser testigo de tu            

propia destrucción. 

● La crisis es una situación de máximo riesgo y mínimo          

control, las personas que constituyen la organización       

deben saber cómo actuar ante esa crisis. 

● Un director de comunicación transita en todas las etapas         

de una crisis, no puede aparecer simplemente al final para          

saber qué fue lo que pasó. 

● Es responsabilidad del dircom establecer cuáles son los        

pasos previos en el arte de la comunicación de crisis. 

● El rol del director como el responsable de comunicación         

debe transitar todas las bases de la gestión de crisis. 

● El vocero en situaciones de este tipo no siempre será el           

dircom, debe ser una persona entrenada por un back up o           

alguien que pueda reemplazar al vocero, mientras el        

dircom monitorea las acciones y al final presentar los         

resultados a las autoridades. 

● Hay rediseños de forma permanente, las organizaciones       

deberían empoderar su tipo de comunicación para trabajar        

con la audiencia y despejar cualquier duda que pudieran         

tener, entonces esto de la redefinición permanente lo        

están haciendo las empresas más comprometidas. 



 

Fuente: (Quezada, 2015)                                                                                            Modificado por: Cordova y Zhune 

 

Tabla 8. 

Matriz de análisis de entrevistas: Comunicadores de SIS ECU 911 
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● La credibilidad y desarrollo de organizaciones sanitarias       

se vio afectada con la pandemia, muchas no pudieron         

sostener compromisos. 

● Las empresas deben permitirse adaptarse a un escenario        

tan voluble, cambiante e inesperado. 

 

Grupo Categorías Ideas principales 

Comunicado

res de SIS   

ECU 911 

Competencias/Per

fil 

● Tener buen manejo de herramientas digitales. 

● Saber contar historias. 

● Generar empatía con la ciudadanía. 

● Saber comunicarse con el público interno y externo. 

● Tener una buena redacción. 

● Generar material audiovisual. 

● Interpretar los tecnicismos o palabras operativas que usa la         

institución para que la ciudadanía lo comprenda. 

● Saber informar. 

● Logística. 

● Creativo e innovador. 

● Vocación de servicio. 

● Manejo de redes sociales. 

● Tener una buena preparación. 

● Criterio bastante formado en cuanto al manejo de emergencias. 

● Conocer la operatividad de la emergencia. 

● Saber cómo funciona todo el SIS ECU 911. 
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● Poder comunicar de forma eficaz. 

● Ser bastante crítico y analítico. 

● Tener pensamiento estratégico. 

● Manejar criterios técnicos. 

● Debe ser polifacético. 

● Saber qué papel cumple cada institución articulada. 

● Buen manejo del discurso. 

● Siempre activo. 

● Que tenga un vínculo con la sociedad. 

● Ser polifuncional. 

Servicio ● Los reportes y registros de llamadas los maneja directamente la          

parte operativa, los comunicadores sociales solo informamos a la         

ciudadanía, mas no manejamos los protocolos de atención de         

llamadas o manejo de pacientes con covid. 

● Habían muchas llamadas que entraban al 911, sin embargo después          

se creó el 171 por parte del gobierno, acá derivábamos algunos           

casos al 171. 

● Se armó un protocolo inusual de creación de actas de defunción y            

levantamiento de cadáveres, muchos de estos casos ingresaron por         

nuestra cuenta de Twitter y llamadas directas a los comunicadores          

del departamento. 

● A partir de marzo-abril las personas empezaron a entender que          

ECU 911 solo coordina emergencias y entre esas estaba la creación           

de actas de defunción y levantamiento de cadáveres. 

● En Guayaquil fue la parte más dura, murieron cerca de 11.000           

personas y se cree que todas fueron por covid, porque no había la             

capacidad necesaria para verificar los casos. 



 

77 

● Lo que hacíamos era comunicar temas referentes a las emergencias          

que eran muy pocos pero sí habían.  

● Nosotros no nos metíamos en el tema de salud, todo era desde el             

accionar propio de ECU 911. 

● Direccionamos a la ciudadanía a consultar la fuente oficial de Salud           

o hacer replica de lo que ellos informaban. 

● Las redes sociales fueron una de nuestras armas más fuertes para           

poder atender a la ciudadanía de manera oportuna.  

● Ninguna información puede salir de una institución como la nuestra          

sin ser filtrada. 

● Para nosotros el punto de partida de una emergencia es con la            

llamada, luego nosotros damos una respuesta. 

● El ECU 911 lanza una estrategia, la de crear un enlace directo en la              

página web de la institución para poder brindar información         

actualizada de las emergencias.  

● El trabajo fue progresivo, todos los días se iban ideando nuevas           

cosas con las autoridades y era como se iba solucionando el           

problema.  

● Se delegaron competencias: el 911 atendía emergencias y el 171          

consultas. 

 

Experiencia en  

crisis 

● Tuvimos complicaciones con el teletrabajo, no es lo mismo estar en           

tu lugar de trabajo donde tienes todas las herramientas, a estar en            

casa un lugar improvisado. 

● Nos mantuvimos 100% operativos desde el primer día de         

pandemia. 

● Mantuvimos nuestras redes sociales activas y mandamos       

información a los medios. 
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● Ninguna persona o institución está preparada para enfrentar una         

pandemia.  

● Nos preparamos en el sentido de ¿qué comunicar?, ¿cómo hacerlo?,          

¿qué tipo de mensaje emitir?. 

● Creo que lo hicimos bien, ECU 911 fue una de las instituciones que             

tuvo o sigue en primera fila en el tema de la pandemia.  

● Los planes de crisis fueron realizados desde la matriz, pero el plan            

local se realizó en Loja y  fue sobre comunicación interna. 

● El Servicio Integrado de Seguridad está manejando temas de crisis          

siempre porque somos una institución que atiende emergencias. 

● Una de las complicaciones que tuvimos fueron casos de infección,          

entonces en varias ocasiones nos tocó hacer teletrabajo. 

● No nos resultaba hacer teletrabajo porque siempre había reuniones         

en el ECU911 y debíamos estar ahí. 

● Sí estuvimos preparados, fuimos la institución que más comunicó y          

se mantuvo durante la emergencia sanitaria. 

● Todas las crisis no son iguales, pero incluso para improvisar debes           

estar bien preparado. 

● El caso Covid-19 es muy particular , diferente a todas las crisis que             

ya teníamos previstas, nos tocó ir creando en el día a día, ciertos             

protocolos y procedimientos tanto a nivel local como nacional. 

● Durante las crisis siempre estamos informando, haciendo       

campañas, publicando videos, etc. 

● En esta crisis era muy importante informar a la gente el trabajo que             

se realizaba en ECU 911, de que estamos bien, cuidamos de           

nuestro personal y que con la ayuda de la ciudadanía saldremos           

adelante.  
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● Se utilizaron mucho las redes sociales, fueron y son nuestro          

principal soporte. 

● En este tipo de situaciones todo el estado debe manejar el mismo            

discurso, por eso es que todos hacíamos réplica del mismo          

contenido, porque no se pueden emitir los mismos mensajes. 

● Se activó una nomenclatura específica para llamadas denonimadas        

código ESPII (Evento de Salud Pública de Importancia        

Internacional) para todos los temas sanitarios.  

● Durante el tiempo de confinamiento, dividimos el trabajo quien         

estaba en teletrabajo se encargaba netamente de la atención en          

redes sociales y quien estaba de manera física en ECU911 era           

quien se encargaba de toda la gestión del centro.  

● Era complicado estarse actualizando de todos los cambios y         

directrices constantes que estaba dando el gobierno.  

● Manteníamos a nuestro público interno informado y motivado        

constantemente.  

● La ciudadanía asociaba todo al 911, lo bueno y lo malo.  

● Una emergencia tiene variables que son muy volubles y no te           

permiten estar cien por ciento preparado, porque nunca vas a saber           

cómo se va a desarrollar esa emergencia. 

● Nosotros teníamos que venir al trabajo y al ir a casa teníamos ese             

riesgo del contacto con la familia. 

● Una de las mayores complicaciones fue la demanda de temas del           

trabajo, accidentes, emergencias, temas que manejamos a diario        

bajaron mucho, porque la ciudad se paralizó, al tener una sociedad           

calmada y controlada, nuestras actividades se vieron limitadas. 

● Fue algo inédito, nunca en la vida había pasado, estamos          

preparados para todo, pero nunca para una pandemia. 



 

Fuente: (Quezada, 2015)                                                          Modificado por: Cordova y Zhune 

 

 

Tabla 10 

Fuentes de información participantes nacionales  

Fuente: (Quezada, 2015)                                                                                         Modificado por: Cordova y Zhune 

 

Tabla 11 

Fuentes de información participantes internacionales  
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● Cualquier plan de crisis que hubiera existido habría sido         

insostenible ante esta situación.  

● Hemos pasado por varias crisis durante esta pandemia: falta de          

recursos médicos y económicos, crisis emocionales, crisis de        

comunicación.  

Nombre y 
Apellido 

Cargo que ocupa Institución/ Ciudad. Fecha de entrevista 

Fanny 
Paladines 

Docente investigadora de la 
Universidad 

Técnica Particular de Loja 
(UTPL). 

 

Loja 28 de enero de 2020 

Jenny 
Yaguache 

Docente de comunicación 
organizacional de la UTPL. 

Loja 29 de septiembre de 
2020 

Jorge Largo Coordinador general y asesor del 
Gobierno Municipal de Atahualpa, 
Ex coordinador Nacional de ECU 

911. 
 

El Oro 10 de octubre de 2020 

Nombre y 
Apellido 

Cargo que ocupa Institución Ciudad. Fecha de entrevista 

Bruno 
Cirnigliaro 

Máster en comunicación   
corporativa y planificación   
estratégica de la Universidad    
Pontificia de Salamanca   
(UPSA). 
Capacitador y Speaker en    
temas de Comunicación   
Corporativa. 
Docente en la UNSTA. 
Gerente de comunicación. 

 
 
 
 
 
 
 
Boreal Cobertura de   
Salud 
 

Argentina 06 de octubre de 2020 



 

Fuente: (Quezada, 2015)                                                                                         Modificado por: Cordova y Zhune 

Tabla 12 

Fuentes de información participantes del SIS ECU 911 

Fuente: (Quezada, 2015)                                                                                            Modificado por: Cordova y Zhune 
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Carlos Losada  Doctor en Ciencias de la     
información por la   
Universidad Pontificia de   
Salamanca. 
Docente de comunicación   
institucional, de empresa y de     
imagen corporativa. 

 España 1 de octubre de 2020 

Manuel 
Montaner  

Licenciado en Relaciones   
Públicas de la Universidad    
Argentina de la Empresa.  
Director de la Carrera de     
Relaciones Públicas de la    
Universidad de El Salvador. 
Coach Ontológico  
profesional. 

 Argentina 13 de octubre de 2020 

Natalia Sara  Periodista, Consultora  
Estratégica de comunicación,   
Especialista en Gestión de    
Crisis  

 España  12 de noviembre de    
2020 

Nombre y Apellido Cargo que ocupa Institución Ciudad Fecha de entrevista 

María Dolores Ruiz Analista local de 
comunicación 

Loja  05 de octubre de 2020 

Alexis Mejia Ruiz  Analista local de vinculación 
con la comunidad 

Samborondón  08 de octubre de 2020 

Leghinnsh Pallares Directora de comunicación Samborondón 08 de octubre de 2020 

Alberto Samaniego Director zonal de 
comunicación  

Machala 29 de octubre de 2020 



 

EVIDENCIA DE ENTREVISTAS 

 

 

 

Entrevista vía WhatsApp a Fanny Paladines, Doctora en Comunicación y Periodismo           

Docente investigadora de la Universidad Técnica Particular de Loja. Coordinadora 2019 de la             

COLECCIÓN DE COMUNICACIÓN ESTRATÉGICA 2019 Aportes a la comunicación         

interna. 
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Entrevista a Jorge Largo, Ex director nacional del Ministerio Coordinador de Seguridad, Ex             

director nacional de ECU911, Coordinador general y asesor del Gobierno Municipal de            

Atahualpa. 
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Entrevista a Bruno Cirnigliaro, Licenciado en Comunicación Social de la Unioversidad del            

Norte Santo Tomás de Aquino (UNSTA), Máster en comunicación corporativa y           

planificación estratégica, docente en la UNSTA, capacitador y speaker en temas relacionados            

a la comunicación corporativa. 

 

 

Entrevista a Manuel Montaner, Licenciado en Relaciones Públicas, presidente del Consejo           

provincial de profesionales de Argentina, Director de la carrera de Relaciones Públicas de la              

Universidad de El Salvador, Coach ontológico ́ profesional, asesor y consultor de empresas. 
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Entrevista a María Dolores Ruiz, analista local de comunicación de ECU 911 LOJA. 

 

 

Entrevista a Alexis Mejía, analista local de Vinculación con la comunidad de ECU 911              

SAMBORONDON. 

 

 

Entrevista a Alberto Samaniego, director Zonal de Comunicación de ECU 911 MACHALA. 
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Entrevista al Lic. José Carlos Losada  

 

 

 

 

Entrevista a Natalia Sara Mendinueta  
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Título de la 
investigación 

Objetivo de la 
investigación 

Metodología de 
la investigación 

Resultados 
relevantes 

Conclusiones Dirección 
URL 

Gestión de 
Comunicación 
Corporativa: 
consideracione
s para el 
abordaje de su 
estudio y 
práctica 

Presentar una 
aproximación 
hacia la 
definición, 
identificación de 
categorías, 
componentes y 
elementos que 
permitan 
aproximarse al 
estudio y 
práctica de la 
Gestión de 
Comunicación 
Corporativa. 

Revisión 
bibliográfica 

Se ha podido 
observar que 
los diferentes 
aportes desde 
diferentes 
disciplinas han 
generado un 
vaciamiento de 
sentido 
dejándolo 
abierto hacia 
una 
comprensión 
subjetiva de su 
reflexión 
teórica y 
aplicación 
práctica. 

La relevancia 
de este 
documento 
radica en 
reflexionar en 
base al análisis 
y relación de 
los aportes 
expuestos, para 
así brindar una 
propuesta de 
definición que 
permita su 
gestión para 
académicos, 
profesionales y 
estudiantes 
interesados en 
el tema. 

https://www.re
dalyc.org/pdf/8
19/819528280
27.pdf  

El nuevo perfil 
del profesional 
de la 
Comunicación 
y las 
Relaciones 
Públicas. Una 
visión desde la 
perspectiva del 
mercado 

Conocer el perfil 
tipo del 
profesional de la 
Comunicación y 
las Relaciones 
Públicas que 
desean 
incorporar las 
empresas a sus 
estructuras de 
gestión.  

Análisis de 
contenido 

Aparte de los 
requisitos 
clásicos en 
toda oferta de 
trabajo, como 
son la 
titulación, los 
idiomas o la 
experiencia, 
son mayoría en 
las que se 
exige la 
posesión de 
una serie de 
habilidades 
específicas 
relacionadas 
con el “saber 
hacer”.  

El mercado 
parece tener 
claro el 
nombre de un 
campo 
profesional al 
que la 
Universidad 
alude como 
“Relaciones 
Públicas”; para 
la mayoría de 
las empresas se 
trata 
simplemente 
de 
“Comunicació
n”, con el 
correspondient
e adjetivo que 
alude al área 
específica en 
que se 
desarrolla esta 
función.  

https://bit.ly/3f
BiHGH 

https://www.redalyc.org/pdf/819/81952828027.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/819/81952828027.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/819/81952828027.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/819/81952828027.pdf
https://bit.ly/3fBiHGH
https://bit.ly/3fBiHGH
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Competencias 
y desafíos del 
Dircom en un 
país de 
desarrollo  

Identificar sus 
habilidades y 
aproximaciòn al 
perfil actual del 
Dircom  

Investigación 
académica, 
profesional y 
experimental a 
gestores de la 
comunicación 

El profesional 
trabaja 
enmarcado en 
la gestión de 
una 
comunicación 
integral, 
tienen una 
mayor 
responsabilida
d estratégicas 
porque ademàs 
se encargan de 
vigilar el 
proceso interno 
y externo de la 
organización  y 
son menos 
operativas,  

En Ecuador se 
reconoce el 
trabajo de los 
Dircom y el 
apoyo que 
brindan a las 
organizaciones
, y su papel es 
de ser un 
gestor 
estratégico 
importante en 
una institución.  

https://revistas.
udc.es/index.p
hp/REDMAR
KA/article/vie
w/redma.2018.
01.021.4839/g
4839_pdf 
 
 

Reflexiones 
sobre el papel 
del 
comunicador 
social y 
competencias 
del 
comunicador 
en las 
organizaciones 

Propone un 
perfil del 
comunicador 
social haciendo 
énfasis en el 
papel que ejerce 
dentro y para las 
organizaciones y 
destacando las 
competencias, 
cualidades y 
capacidades 
profesionales.  

 Se plantean un 
conjunto de 
competencias 
que inciden en 
dicha 
especificidad y 
que pueden 
contribuir a 
fortalecer el 
papel y perfil 
de este 
profesional en 
la sociedad.  

Este  estudio 
logró revisar y 
validar las 
competencias 
propuestas con 
un grupo de 
egresados, se 
propone 
continuar esta 
reflexión 
comparando y 
validando este 
mismo 
conjunto de 
competencias 
con otras 
visiones, como 
pueden ser las 
de los 
empleadores 
(mercado 
laboral), 
egresados de 
distintas 
universidades 
del país, 
estudiantes y 
profesores.  

https://bit.ly/37
uS7eW 

https://revistas.udc.es/index.php/REDMARKA/article/view/redma.2018.01.021.4839/g4839_pdf
https://revistas.udc.es/index.php/REDMARKA/article/view/redma.2018.01.021.4839/g4839_pdf
https://revistas.udc.es/index.php/REDMARKA/article/view/redma.2018.01.021.4839/g4839_pdf
https://revistas.udc.es/index.php/REDMARKA/article/view/redma.2018.01.021.4839/g4839_pdf
https://revistas.udc.es/index.php/REDMARKA/article/view/redma.2018.01.021.4839/g4839_pdf
https://revistas.udc.es/index.php/REDMARKA/article/view/redma.2018.01.021.4839/g4839_pdf
https://revistas.udc.es/index.php/REDMARKA/article/view/redma.2018.01.021.4839/g4839_pdf
https://bit.ly/37uS7eW
https://bit.ly/37uS7eW
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La importancia 
de los 
departamentos 
de 
comunicación 
y relaciones 
públicas en los 
aeropuertos 
internacionales 

Demostrar la  
importancia de 
un departamento 
encargado de 
dirigir la 
comunicación 
institucional y 
las relaciones 
públicas en los 
aeropuertos 
internacionales 

Estudio de caso 
 

Los resultados  
demuestran 
que es 
necesario 
contar con un 
departamento 
de 
comunicación 
que genere y 
direccione los 
distintos 
mensajes 
institucionales 
a su público 
específico.  

El estudio  
desvela que la 
comunicación 
interna y 
externa en la 
organización 
no es eficiente, 
la cultura e 
identidad de la 
institución no 
son claras, ni 
definidas, al 
igual que las 
políticas y 
estándares 
comunicaciona
les 
establecidos 
para la difusión 
de mensajes. 

https://www.re 
dalyc.org/pdf/1
995/19955219
2032.pdf  

https://www.redalyc.org/pdf/1995/199552192032.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/1995/199552192032.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/1995/199552192032.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/1995/199552192032.pdf
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