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Resumen

El presente trabajo busca identificar las nuevas necesidades de la gestién de la
comunicacion de crisis teniendo en cuenta la nueva realidad social y tecnoldgica.
Abordando las carencias de la disciplina a raiz de los cambios indicados se realiza
un analisis de la situacion académica y profesional actual de la materia. Tomando
como referencia la catastrofe provocada por las inundaciones de Valencia en
octubre de 2024 se realiza una reflexion sobre los errores cometidos y las posibles
soluciones teniendo en cuenta el nuevo escenario. Para ese fin se trabaja con
estudiantes de ultimo afio del Grado en Publicidad y Relaciones Publicas que estan
cursando la materia de Comunicacion de Crisis y que aportan una vision
profesional, pero desde el punto de vista de una generacion de nativos digitales.
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Abstract

This work seeks to identify the new needs of crisis communication management
taking into account the new social and technological reality. Addressing the
shortcomings of the discipline as a result of the indicated changes, an analysis of
the current academic and professional situation of the subject is carried out.
Taking as a reference the catastrophe caused by the Valencia floods in October
2024, a reflection is carried out on the mistakes made and the possible solutions
taking into account the new scenario. To this end, we work with final year students
of the Degree in Advertising and Public Relations who are studying the subject of
Crisis Communication and who provide a professional vision, but from the point of
view of a generation of digital natives.
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1. Introduccién. Objetivo, metodologia e hipotesis de partida

El pasado 29 de octubre una importante zona de la Comunidad Valenciana se vio
afectada por un desastre medioambiental que fue categorizado como uno de los
peores de la historia reciente de Espafia (Expansion, 2024). El incidente fue causa-
do por una depresion aislada de niveles altos (DANA) [fendmeno que, hasta enton-
ces, habia sido conocida en nuestro pais como “gota fria”] que provocé graves
inundaciones y el fallecimiento de 223 personas en 28 localidades (Marrahi, 2024).
Desde el comienzo de las inundaciones las voces criticas con la gestion comuni-
cativa del incidente por parte de todas las instituciones implicadas fueron claras y
quedaron reflejadas en los medios de comunicacién (Belver, 2024) coincidiendo
con un gran desconcierto en lo relativo a las competencias, ademas de propiciar
en las siguientes semanas protestas y manifestaciones ciudadanas (Vazquez; Ve-
lasco, 2024). La gestiéon de la comunicacion de crisis pas6 a convertirse en un
elemento crucial en lo relativo a la catastrofe.

En este contexto se estaba impartiendo la docencia de la materia optativa de cuar-
to curso del Grado en Publicidad y Relaciones Publicas de la Facultad de Comuni-
cacion de la Universidade de Vigo (Pontevedra, Espafia). Con 25 matriculados, los
estudiantes trabajaban en el desarrollo de planes de respuesta a crisis ficticias de
empresas e instituciones de referencia, aplicando los conocimientos teéricos ba-
sados en los modelos clasicos. La catastrofe de la DANA supuso plantear un
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cambio en la planificacion docente de la materia, centrandose varias sesiones de
formacién en torno a este suceso.

De esta forma, surge la posibilidad de realizar un proceso de investigacion que im-
plica a los estudiantes y en el que se ponen en marcha grupos de discusién en
torno a la gestion comunicativa de la DANA. El interés de la propuesta radica en
poder identificar las claves basicas de la gestion comunicativa de un caso real re-
ciente desde el punto de vista de un sector de la poblacidon que resulta especial-
mente complejo como publico (jévenes de 20-22 afos) y que, ademas, se presen-
tan como especializados en comunicacion de crisis (alumnado de cuarto afio y de
esa materia en concreto).

Asi, el objetivo es definir las claves basicas de la gestion de la comunicacién de
crisis en el caso de la DANA ofreciendo elementos de correccion y mejora desde el
punto de vista del publico joven con propuestas profesionales innovadoras. Este
objetivo coincide con la identificacion (en trabajos previos) de la necesidad de ac-
tualizar la comunicacién de crisis (Torres-Romay, 2005) y de diversificar los recur-
sos existentes para la respuesta a este tipo de incidentes (Torres-Romay, 2010),
especialmente desde la irrupcion de los medios digitales (Torres-Romay, 2009).

Se observa un descenso de la
demanda de profesionales
especificamente dedicados a
la comunicacion de crisis al
haberse homologado con Ia
direccion de comunicacion
convencional

Para avanzar en el objetivo propuesto esta-
blecemos unas hipé6tesis de partida. Las
primeras en torno a la realidad de la comu-
nicacion de crisis como disciplina académi-
ca en la que nos encontramos con una baja
actualizacion de las referencias bibliografi-
cas y tedricas, lo que confirma la existencia
de una “teoria clasica” de la comunicacion
de crisis. En cuanto a la comunicacion de
crisis como actividad profesional, se observa un descenso de la demanda de pro-
fesionales especificamente dedicados a esta disciplina al haberse homologado
con la direccion de comunicacion convencional. Por otra parte, la comunicacion de
crisis tiene presencia en los foros profesionales por sus aspectos negativos, es
decir, por la revision de casos o incidentes

mal gestionados. Los futuros profesionales del

A todo lo anterior se suma el hecho de que
la gestion de la comunicacion de crisis tiene
una importancia aun mayor en el ambito
institucional donde puede resultar clave pa-
ra resolver problemas de gravedad. Final-
mente, los futuros profesionales del area
pueden aportar nuevos puntos de vista en la
gestidn de crisis que aunen el correcto co-
nocimiento de los modelos clasicos con la
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perspectiva del nuevo ecosistema mediatico y, sobre todo, las nuevas narrativas.

Para poder abordar nuestro objetivo, hemos emprendido una metodologia en di-
versas fases. La primera guarda relacion con la realidad académica de la disciplina
y realiza un analisis de todos los planes de estudio de comunicacién de la univer-
sidad espafiola analizando el abordaje realizado de la materia. En la segunda nos
acercamos a fuentes secundarias en torno a la comunicacion de crisis tanto en lo
relativo a aportaciones académicas como profesionales determinando la situacion
actual y, finalmente, nos acercamos a un estudio de caso: las inundaciones de la
DANA en el que aplicamos un sistema de analisis focal en que, mediante una dis-
cusién dirigida, disenamos un modelo de gestién de esta crisis. Todo esto nos
permite aporta unas conclusiones basicas en cuanto al diagnéstico de la situacion
actual de la formacion académica en comunicacion de crisis y en propuestas in-
novadoras sobre la gestidon comunicativa de catastrofes atendiendo a la nueva
realidad social y tecnoldgica.

Tabla 1. Materias sobre comunicacion de crisis en planes de estudios de comuni-
cacién de universidades espafolas (2024), n=46. Titulos: PRP: Publicidad y Rela-
ciones Publicas; PER: Periodismo; COM: Comunicacion Audiovisual; OT: otros titu-
los de comunicacion. Tipo: Obl: Obligatoria; Opt: Optativa. En la ultima columna se
muestra el numero total de referencias que se recogen en la bibliografia basica de
la materia.

Universidad Titulo | Denominacion Tipo g:::s Curso | Bibliografia

Complutense PRP Comunicacion de Crisis Opt 6 40 1998 | 2012 | 9
Girona PRP Gestion de Crisis Opt 3 40 1997 | 2022 | 13
Malaga PRP Comunicacion en Situaciones de Crisis | Opt 6 40 sf sf 0
Navarra PER Comunicacion de Crisis Opt 3 4° 2009 | 2022 | 4
Nebrija oT Comunicacion de Crisis Opt 6 3° sf sf 0
Pompeu Fabra PRP Comunicacion de Riesgo y Crisis Opt 4 30 1982 | 2011 | 46
Pontif. Comillas | OT Comunicacion de Crisis Obl 3 3° 2003 | 2018 | 9
Rey Juan Carlos | OT Comunicacion y Gestién de Crisis Obl 6 30 2010 | 2020 | 7
Rovira i Virgili PRP Comunicacion de Crisis y de Riesgos Opt 4 40 sf sf 0
uocC COM | Comunicacion de Crisis y RSC Opt 6 4° 2002 | 2018 | 13
Valencia PER Periodismo de Crisis Obl 4,5 30 2009 | 2018 | 9
Valladolid PRP Comunicacion de Crisis Opt 3 30 2005 | 2007 | 3
Vic PRP Comunicacion de Crisis Opt 3 40 2017 | 2021 5
Vigo PRP Comunicacion de Crisis Opt 6 40 1998 | 2019 | 8

2. Contexto tedrico y académico de la comunicacion de crisis

Para poder entender el contexto en el que realizamos nuestra propuesta hemos
realizado un seguimiento de la formacidon académica universitaria en comunica-
cion de crisis. En 46 universidades publicas y privadas con estudios de comunica-

Infonomy, 2024, v. 2(6), €24061 4 ISSN: 2990-2290




cion, hasta 14 cuentan con materias especificas sobre comunicacion de crisis
(Tabla 1). La gran mayoria de las propuestas son de caracter optativo (11) frente la
obligatorias (3) y casi todas se ofertan en grados de Publicidad y Relaciones Pu-
blicas (8). En otros planes de estudio hemos observado que, aunque no se ofertan
las materias especificas, se incide en formacion sobre Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) que se vincula directamente con la gestion de crisis. En todos
los casos se trata de propuestas de cursos superiores (3° 0 4° afo).

Como hemos indicado, la formacion académica en comunicacion de crisis se sus-
tenta en modelos y autores clasicos. De esta forma si analizamos la bibliografia
basica de las materias recogidas en la Tabla 1 observamos como las referencias
ocupan arcos temporales que comienzan en los afios 90 del siglo pasado y apenas
se acercan a la primera década del 2000. De una forma mas completa (Grafico 1),
observamos como la mayor parte de referencias empleadas son anteriores al afio
2010.
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Grafico 1. Referencias bibliograficas en programas de materias de comunicacién
de crisis en universidades espafiolas (2024). Nimero de referencias por afio de
publicacién.

En el andlisis de las 120 referencias recogidas hemos observado una importante
coincidencia en lo relativo a los autores. 36 de las referencias corresponden a 8
autores que concentra el mayor nimero de referencias segun el Grafico 2. A pesar
de la poca diversidad observada en las guias docentes de las materias, los estu-
dios nos indican una mayor produccion cientifica sobre este tema (hasta 143 ar-
ticulos cientificos entre 2008-2018 segun los datos de Zurro-Anton; Moreno; Fuen-
tes-Lara, 2021).

Resulta importante la presencia de autores no espafioles en el listado disponible,
al tiempo que los nacionales cuentan con referencias anteriores al 2000. También
debemos hacer alusion a que muchas de las obras recogidas en las bibliografias
basicas de los programas de las materias no se refieren especificamente a comu-
nicacién de crisis, con contenidos como “Marketing preventivo” (Gonzalez-
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Herrero, 1998), “Marketing relacional” (Barquero; Barquero, 2010); “comunicacion
preventiva” (Tufiez-Lopez, 2007) “reputacion corporativa” (Gaines-Ross, 2008),

etc.
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Grafico 2. Referencias bibliograficas en programas de materias de comunicacién
de crisis en universidades espafiolas (2024). Autores con mayor nimero de traba-
jos.

De esta forma, identificamos los elementos que se toman como referencia a la
hora de formar a los estudiantes de esta disciplina. Ademas de lo anterior, tene-
mos en cuenta los aspectos que, desde el punto de vista profesional estan mas
presentes en el contexto actual. Realizando una busqueda genérica en Google ve-
mos que las principales entradas corresponden, precisamente, a centros de for-
macién (UOC; Universidad Pontificia de Salamanca; UNIR; Universidad de Barcelona
y EDEM) y a consultoras que publican entradas con recomendaciones sobre cémo
gestionar una crisis (PRLab; Eolo Comunicacién; Brand 24; lonos). Se genera una
gran cantidad de contenido divulgativo en torno a la comunicacion de crisis y este
tema es objeto de entradas de numerosos blogs de consultores y asesores de
comunicacion. Desde un punto de vista mas riguroso, nos encontramos con in-
formes profesionales de grandes entidades como Deloitte (Informe “Insights”) que
se suman a trabajos de estudios de casos, siendo esta la metodologia de abordaje
mas frecuente en publicaciones profesionales.

3. Analisis focal del desastre de la DANA de 2024

Teniendo en cuenta la aproximacion anterior, la materia de comunicacion de crisis
en la titulacién de Publicidad y Relaciones Publicas de la Universidad de Vigo se
imparte con una carga horaria de 25 horas tedricas y 25 horas practicas. El conte-
nido tedrico se concentra en tres temas: 1. Aproximacion teédrica a la comunica-
cion de crisis; 2. Modelos y estrategias de comunicacion de crisis, y 3. Estudio de
casos.
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La aproximacion tedrica implica la revisidn de la historia de la disciplina con sesgo
existente de que toda la documentacion de este tema se circunscribe a las Esta-
dos Unidos. En lo que se refiere a los modelos, se coincide con las referencias de
Mitroff y Pearson (1997), y el establecimiento de un modelo en el que se parte de
una perspectiva taxonémica, fenoménica y secuencial. Esta propuesta implica que,
para abordar una crisis, los estudiantes aplican un sistema en que identifican de
qué crisis se trata (taxonémica), cudles son los elementos que la componen (fe-
noménica) y valoran su evolucién (secuencial). Finalmente, en el tema referido a
“estudio de casos” se realiza un trabajo fundamental analizando casos reales de
distintos periodos, tipos y contextos en el que se identifican buenas y malas prac-
ticas en la gestidn de crisis. Estos ejemplos sirven para aportar ideas de solucio-
nes al tiempo que llaman la atencion sobre los errores mas habituales.

Con este bagaje y el trabajo aplicado en informes técnicos durante dos meses de
docencia sucedié el desastre de la DANA. Tan so6lo 5 dias después se dedic6 una
sesion practica a un debate abierto con la participacion de 25 estudiantes en el
que se pretendia dibujar un mapa de los elementos fundamentales de la crisis. De
una forma mas concreta, se les solicitaba participar ajustandose a un juego de rol
en el que, como profesionales, ejercen como asesores del gobierno nacional. Al
mismo tiempo se les matiza que deben aplicar los conocimientos adquiridos en la
materia y, por tanto, un modelo en el que la secuenciacion de la crisis es clave en
su correcta gestion. A través de un debate abierto con una notable participacion de
todos los presentes, se pedia que plantearan la evolucidén de los conocimientos de
forma lineal, atendiendo a las distintas dimensiones de la crisis, rapidamente iden-
tificadas como los niveles comunicativo y politico. El desarrollo del debate dio lu-
gar al Grafico 3.

En ese grafico se marca un eje principal (en el centro) en que se establece la evo-
lucién de una crisis en tres niveles (precrisis, crisis y postcrisis). En este caso la
informacidn previa seria considerada la precrisis, las inundaciones del 29 de octu-
bre la crisis y a partir de ese dia se deberia trabajar la postcrisis, aunque los estu-
diantes diagnosticaron que esta Ultima fase se retrasaria de forma notable con las
mediadas existentes en ese momento. Lo estudiantes explicaron que, atendiendo
a los contenidos tedricos revisados y, sobre todo, a los casos estudiados, la clave
fundamental (en rojo en el grafico) en la gestidn estaria en la anticipacion, aten-
diendo no sélo a los avisos de la agencia de meteorologia (AEMET) sino también a
la realidad del cambio climatico y la afectacién en la zona. Una vez estall6 la crisis
se consideraba fundamental haber establecido un discurso de espera en el que
poder manifestar la atencién a las victimas o afectados mientras se concretaban
medias especificas de actuacion. En cualquier caso, el error fundamental, segun
sus consideraciones estaba en la ausencia de un portavoz clave y unico durante
todo el proceso. Se aport6 la idea del representante de la UME (Jefe de la Unidad
Militar de Emergencias) como una figura adecuada para haber liderado comunica-
tivamente el proceso al considerarse un experto con capacidades comunicativas.
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Grafico 3. Analisis de la crisis de la DANA segun estudiantes de comunicacién de
crisis de la Universidade de Vigo del curso 2024-2025.
Fuente: Alumnado matriculado en Comunicacion de Crisis 2024-2025.

La mayor preocupacion demostrada por los estudiantes se encontraba en la di-
mension mediatica de la crisis al entender que la lucha contra los bulos y las fake
news generadas en el proceso era especialmente complicada. Manifestaron su
sorpresa por que los medios de comunicacion se hicieran eco de ese tipo de con-
tenidos y entendieron el atractivo de los mismos en base a mantener estructuras
de storytelling y garantizar la viralidad, teniendo como foco el morbo y el sensacio-
nalismo que sigue siendo socialmente demandado. De cualquier forma, desde su
perspectiva de nativos digitales confirma-

ron que su informacion sobre la catastrofe
procedia, casi exclusivamente, de conteni-
dos breves en redes sociales y admitieron
haber seguido a influencers opinando sobre
el tema aunque matizaron que no dieron
por validas las opiniones de influencers no
especializados (de moda o de estilo de vi-
da) sino que intentaron atender a los con-
tenidos creados por periodistas o analistas
politicos. De esta forma, no se consideran
las redes sociales como fuentes de infor-
macioén basica sino que son los influencers
como generadores de contenido en distin-
tas plataformas.
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Desde su perspectiva de nati-
vos digitales, los estudiantes
confirmaron que su informa-
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seguido a influencers opinan-
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En cuanto a la dimensidn politica y erigiéndose en “asesores” del gobierno esta-
blecieron que lo fundamental habria sido evitar las discusiones en torno a las “cul-
pabilizaciones de la catastrofe” y haber conseguido marcar una narrativa que evi-
tara esa linea argumental. A partir de ese punto, el eje narrativo tendria que haber-
se centrado prioritariamente en los stakeholders, poniendo el foco en las victimas
y afectados y ampliando el discurso a otros grupos como los propios cuerpos de
seguridad (que debian contar con indicaciones sobre el discurso institucional) v,
posteriormente a los voluntarios, dejando la interlocucion con otros partidos para
mas adelante.

Siendo conscientes, como establecen los modelos tedricos estudiados en el aula,
de la necesidad de establecer un plan de crisis comunicativo que se desarrolle en
paralelo con un plan operativo o ejecutivo, discutieron ampliamente sobre la ido-
neidad de que el Estado hubiera declarado el estado de alarma vy, por lo tanto, pu-
diera haber intervenido con el ejército desde el comienzo de la crisis (“perspectiva
legal / politica”). Sin embargo, acabaron reconociendo que se trataba una medida
que, siendo comunicativamente efectiva, no resultaba legalmente viable y que in-
cluso podia haber derivado en otra crisis comunicacional distinta. De esta forma,
si incidieron en la necesidad de concretar las medidas de una forma mas centrali-
zada y directa, evitando la publicacion o

gestion de éstas a “cuentagotas”. No es L tudiant tableci
hasta ese momento, cuando se cuenta 0s esludiantes establecieron

con medidas concretas, cuando se con- due o fundamental habria sido
sidera posible comenzar a gestionar la evitar las discusiones en torno a

comunicacion de forma planificada y |as “culpabilizaciones de la catas-

mas alla de discursos de espera 0 na-  {rofe” y haber conseguido marcar

rrativas de respuesta. En ese caso, se 5 narrativa que evitara esa |i-
centran en los objetivos habituales en
nea argumental

cualquier tipo de estrategia comunicati-
va: informar, persuadir y movilizar.

Los estudiantes manifestaron en este punto su frustracion por la complejidad de la
solucién, sobre todo teniendo en cuenta que la realidad de partida era muy distinta
a la sugerida en sus propuestas. Se consideraba fundamental que los cargos poli-
ticos implicados que no hubieran actuado de forma diligente debian abandonar
sus puestos pero, ante la ausencia de dimisiones plantearon una serie de medidas
complejas como la creacién de canales de comunicacion centrados en el desmen-
tido de bulos, la implicacién directa de influencers para poder alcanzar al publico al
que, a dia de hoy, no estaban llegando y la creacién de puestos de informacion en
el terreno. Como se indicaba, todas estas medidas deberian ir aparejadas de ac-
tuaciones operativas concretas por lo que requeririan la implicacion de personal y
recursos. Finalmente, se incide en la necesidad de realizar un aprendizaje real tras
el desastre ya que, segun sus propias consideraciones, este caso replica errores ya
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cometidos en anteriores crisis en las que las instituciones publicas actuaron de
forma semejante (como la crisis del Prestige).

4. Conclusiones

Desde un enfoque innovador que pretende conciliar la labor investigadora y docen-
te, se pretende destacar la necesidad de adaptar las estrategias de comunicacién
a las nuevas realidades sociales y tecnoldgicas. Gracias a la participacion de estu-
diantes universitarios avanzados se han podido identificar errores y realizar pro-
puestas innovadoras desde una perspectiva profesional, joven y digital.

En lo relativo al diagnéstico de la situacion actual, la gestion de la crisis de la DA-
NA revel¢ fallos significativos en cuanto a coordinacion y claridad del mensaje lo
que, sin duda, afecté a la claridad y eficacia de las respuestas institucionales. Asi
lo observaron los estudiantes en su analisis demostrando que, a pesar de recibir
formacion tedrica basada en modelos clasicos, pudieron establecer cémo esos
modelos son de aplicacion en el analisis de los casos actuales. Los estudiantes
destacan la necesidad de gestionar eficazmente la informacion en redes sociales
para combatir la desinformacion y utilizar a influencers digitales para amplificar
los mensajes clave.

La mayor parte de los planes de las materias que las universidades ofrecen en
torno a la comunicacion de crisis mantienen esas referencias clasicas que, aunque
efectivas, ponen de manifiesto la necesidad de incluir herramientas digitales y es-
trategias actualizadas en la gestion de crisis. Es necesaria una revision curricular,
atendiendo a casos recientes y a la importancia social de la correcta gestion co-
municativa de las crisis, especialmente las que implican a las instituciones publi-
cas. La definicion de un portavoz, la creacion de planes de comunicacion que inte-
gren acciones tanto practicas como online, asegurando una cobertura amplia y
efectiva y, sobre todo, la involucracion de
los jovenes profesionales en la planifica-  poio 4rahajo incide en la ne-
cion y ejecucion de la comunicacion de cri- : .
sis, aprovechando su comprension del eco- cesidad de un enfoque mas
sistema mediatico actual. integrador y actualizado en la
formacion practica profesio-
En resumen, el trabajo incide en la necesi- nal de la comunicacion de
dad de un enfoque mas integrador y actua- crisis, reconociendo los desa-

lizado en la form_gnc:lon prgc;tlca profeglonal fios y oportunidades que pre-
de la comunicacion de crisis, reconociendo .
sentan los nuevos medios y

los desafios y oportunidades que presentan -
los nuevos medios y tecnologias. tecnologias
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