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Los ultimos meses nos han puesto a
prueba, pero si algo hemos aprendido
es gue una buena comunicacion no
solo informa, sino que acompana a

la ciudadania en momentos dificiles.
Por eso, hemos decidido apostar por
acercar las claves para una buena
gestion de crisis. Porque aunque

no podemos evitar las tormentas, si
podemos aprender a navegar en ellas.

Alex Comes Mk(pué&
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a / ¢0ué es una crisis?

Se trata de un escenario marcado por una
alta incertidumbre, capaz de afectar el fun-
cionamiento esencial de una organizacién, asi
como su credibilidad y la reputacién de su mar-
ca. Aungue es una situacion imprevista y com-
pleja, hoy en dia se presenta con una frecuencia
cada vez mayor. De hecho, en el contexto
actual, podriamos afirmar que la crisis se ha
convertido casi en una constante.

Las crisis conllevan urgencia y desestabi-
lizacion, y exigen respuestas inmediatas

y decisiones firmes. Nos desenvolvemos en
entornos cada vez mas dinamicos, caracteri-
zados por una complejidad creciente y una
predominancia de lo incierto. En este escenario,
la comunicacion adquiere un papel clave: es
esencial para demostrar la solidez de la orga-
nizacion y el liderazgo efectivo de quienes la
representan. No obstante, tan importante como
la comunicacién es la capacidad de gestién,
que permite enfrentar la crisis con estrategia,
claridady eficacia.

En conclusién, las crisis se definen por su

' consecuenczas
caracter inesperado y repentino, lo que restrin-

\
significativasenun -

ge la capacidad de respuesta inmediata. Son
proceso) una SltuaClOTl situaciones imprevisibles que afectan direc-

oen laforma en que tamen.te a't’odos los grupos dginterés o’Ie‘una
. organizacion, generando presién en multiples
estos son perCl bldOS: frentes. Afrontarlas implica tomar decisiones
criticas en escenarios de alta exposicion
unda rup tura de la publica, muchas veces sin contar con toda la
normalidad. inf'o‘rmacién neces§ria, lo qucl—:t eixige !iderazgo,

agilidad y una gestion estratégica eficaz.
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b / Tipos de ccisis

en intecrno, operativas

Crisis de ori

estcucturales

La mayoria de las crisis a las que se enfrenta una
organizacion tienen su origen en el propio entor-
no interno y estan estrechamente relacionadas
con fallos en la gestién, problemas estructurales o
dindmicas laborales conflictivas. Estas situaciones
pueden surgir a partir de accidentes en los proce-
sos operativos, como incendios o fallos técnicos,
pero también de deficiencias en la comunicacién
interna o externa, que generan malentendidos,
rumores o pérdida de confianza. En el &mbito labo-
ral, las crisis pueden estar asociadas a situaciones
delicadas como el acoso, los despidos masivos,

la precarizacién del empleo o los conflictos con
sindicatos.

inadas

Crisis ori

POL agentes exteLnos

Existen crisis cuyo origen no se encuentra dentro
de la organizacion, pero que igualmente alteran

su funcionamiento normal. Se trata de situaciones
provocadas por factores externos, sobre los cua-
les la entidad no tiene control directo. Desde una
perspectiva comunicacional, este tipo de crisis
ofrece a la organizacion una posicion mas so-
lida para explicar y justificar su respuesta ante

la opinién publica, ya que la responsabilidad no
recae directamente sobre su gestion. Entre las crisis
de origen externo mas frecuentes se encuentran

los riesgos a la seguridad —como robos, sabotajes,
amenazas o secuestros—, las acciones impulsadas
por grupos de presibn —como boicots, campanas
de desprestigio o protestas en redes sociales—, asi
como los cambios en el entorno regulatorio, econé-
mico o de mercado.

Crisis causadas por catastrofes naturales

Llamamos crisis causadas por catastrofes naturales
a aquellas originadas por fendmenos como inunda-
ciones, sequias, incendios forestales, terremotos,
tsunamis, huracanes, tornados, asi como epidemias
y pandemias. En estos casos, la organizacion no es
considerada responsable del origen de la crisis;
sin embargo, la atencion de la ciudadania se cen-
trard en su capacidad de respuesta. Es decir, se es-
pera que las organizaciones actien con eficacia,
rapidez y sensibilidad frente a la situacion.

Panorama actual de
riesgos globales

(=
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B Conflictos armados por disputas
territoriales.

B Fendmenos climéaticos extremos.

Confrontacién geoecondmica.

Riesgos globales
clasificados por gravedad

2027

La desinformacion se perfila como el
principal riesgo global.

En la préxima década

1°
2 0 Pérdida de biodiversidad.

World Economic Forum. (2025). The Global Risks Report 2025 (20th
ed.). https://reports.weforum.org/docs/WEF_Global_Risks_Re-
port_2025.pdf
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c / Pcevencion y
analisis de riesgos

La gestidn de crisis se fundamenta en la prevencion.
Para ello, es imprescindible monitorizar y evaluar
los riesgos de forma continua. La ausencia de me-
didas preventivas deja la gestion de la crisis al azar,
convirtiendo su abordaje en una mera estrategia de
supervivencia.

La prevencion es posible porque, en la mayoria de
los casos, toda crisis presenta senales previas
que pueden ser detectadas. Lo que no es prede-
cible es el momento exacto ni la magnitud con la
que ocurrirad. Aunque hay danos que no se pueden
evitar por completo, si es posible reducir su impac-
to.

En este contexto, resulta clave establecer un siste-
ma de prevencion de crisis basado en la recolec-
cién constante de informacién, su monitoreo y el
posterior analisis estratégico para elaborar un posi-
cionamiento adecuado. La mejor medida preventiva
es mantener una presencia activa en el ciberespa-
'I > UCnNanao G i
un andlisis inteligente de los datos disponibles. Esto
nos permitird anticiparnos a posibles contingencias

y gestionarlas con mayor transparencia y eficacia.

OrMma pefrinma eVvap anao

EL ANALISIS DE RIESGOS NOS ENFRENTA A UNA
10):{ R IRNV IV HRIESGO/SEGURIDAD Y
RIESGO/INCERTIDUMBRE.

B La primerca, riesgo frente a seguridad,
estd vinculada a aspectos tangibles. Se refiere a
la posibilidad de que un evento adverso afecte
directamente la integridad de personas, infraes-
tructuras, sistemas u operaciones, y a la nece-
sidad de implementar medidas concretas para
garantizar la seguridad.

B La segunda, riesgo frente a incecrtidumbre,
alude a dimensiones mas intangibles. Presupone
la percepcion social de un posible dano futuro,
muchas veces sin una evidencia clara o inmedia-
ta. En este caso, el riesgo no se mide Gnicamente
por su probabilidad o impacto, sino también por
la incertidumbre que genera en la sociedad, lo
cual puede influir en la confianza, la reputacién y
la legitimidad de una organizacién o institucion.

Comprender ambas dimensiones es clave para un
analisis de riesgos integral que contemple tanto lo
material como lo simbdlico, lo técnico y lo social.

En este sentido, podemos componer el andlisis de riesgos de tres etapas fundamentales:

01
02

Estimacion

Evaluacion

03

Identificacion

Consiste en detectar los posibles peligros y eventos que podrian causar
danos o interferir en el cumplimiento de los objetivos de la organizacién.

Se evalla la probabilidad de que cada riesgo se materialice, asi como el
impacto o dafo que podria generar.

A partir de la probabilidad y el impacto, se determina la magnitud de cada
riesgo y se valora su aceptabilidad. Esto permite priorizar aquellos riesgos
que requieren atencién inmediata o medidas especificas de mitigacion.
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Ademas, una herramienta complementaria en el
analisis de riesgos es el método DAFO:

El analisis DAFO —acronimo de
Debilidades, Amenazas, Fortalezas
y Oportunidades,— permite
evaluar la situacion interna

y externa de la organizacion,
facilitando el desarrollo de
estrategias orientadas a mejorar
su rendimiento y alcanzar sus

objetivos.

Este enfoque ofrece una vision integral del contexto
organizacional y su entorno, lo que favorece la anti-
cipacioén de riesgos y desafios futuros, asi como una
toma de decisiones mas informada y estratégica.

Para elaborar un analisis DAFO es necesario realizar
un diagndstico tanto interno como externo de la
organizacion. El diagnéstico interno se enfoca en
identificar las fortalezas y debilidades de la organi-
zacion. Este analisis considera aspectos clave como
la estructura organizativa, la operatividad, la gestién
y direccién, asi como la situacién financiera, todos
ellos elementos que inciden directamente en el
desempeno y funcionamiento de la entidad.

Por otro lado, el diagnostico externo se centra en
evaluar las oportunidades y amenazas presentes en
el entorno. Estas condiciones no dependen directa-
mente de la organizacion, pero pueden influir sig-
nificativamente en su desarrollo. Dependiendo de
coémo afecten sus operaciones, pueden representar
factores de riesgo o posibilidades de crecimiento.
Entre los elementos mas relevantes del entorno

se encuentran los factores sociales, ambientales,
politicos, econdémicosy legales.

Este doble enfoque permite a la organizacién
obtener una visién integral de su situacion actual,
anticiparse a los posibles desafios y disenar estrate-
gias mas efectivas para alcanzar sus objetivos.
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d / Enfrentacse a la cristis:

planes de emecgencia y
gestion del tiempo

Cuando una crisis estalla, puede entenderse como
una moneda de dos caras: una dimensién intrin-
secay otra percibida.

La parte intrinseca hace referencia al hecho obje-
tivo en si mismo, al evento real que desencadena
la situacion critica. Esta dimensidn requiere una
gestion basada en la inteligencia técnica, es decir,
en la capacidad de anticipacién, planificaciény
accién concreta. En este plano se trabaja con los
protocolos previstos y la respuesta estructurada
ante escenarios posibles. Ademas, la gestion del
tiempo es clave.

Los planes de emergencia son documentos técni-
cos que recogen el conjunto de normas, protocolos
y procedimientos de actuacién que conforman el
dispositivo de respuesta de las Administraciones
Publicas ante situaciones de emergencia colectiva
que puedan afectar al territorio. Estos planes estan
disenados para coordinar recursos, garantizar una
actuacion eficaz y minimizar los danos a la pobla-
cion y al entorno. El servicio de emergencias 112
ofrece directrices especificas para su elaboracion,
incluyendo planes concretos adaptados a distin-
tos tipos de catastrofes naturales, como incendios
forestales, inundaciones y terremotos, entre otros
escenarios de riesgo.

sis / Gestidn de crisis

La gestién del tiempo es un factor critico durante
una crisis, ya que de ella depende en gran medida
la efectividad de la respuesta. Actuar con rapidez
no solo permite contener el danoy evitar que

la situacion se agrave, sino que también influye
directamente en la percepcion publica: una re-
accion oportuna transmite control, preparacién y
compromiso. En contextos de alta incertidumbre,
cada minuto cuenta, y una demora en la toma de
decisiones o en la comunicacion puede amplificar
la desconfianza, alimentar rumores y deteriorar la
reputacion de la organizacion. Por eso, contar con
protocolos claros y equipos entrenados permite
optimizar los tiempos de respuesta y actuar con
precision bajo presion.
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El punto critico en la gestidn de una crisis se en-
cuentra en las primeras 24 horas desde su inicio.
Actuar con rapidez durante este periodo es funda-
mental para reducir el impacto y controlar su alcan-
ce. Para ello, conviene seguir tres pasos clave:

B Recopilar informacion. Es esencial acceder
a toda la informacién disponible sobre la crisis,
desde su origen hasta su evolucién y escala
actual. Asimismo, se debe monitorear activamen-
te lo que se esta diciendo en distintos medios y
plataformas, identificando los mensajes clave y
los canales mas influyentes.

B Reunic al comité de crisis. Toda organizacion
deberia contar con un comité preparado para
estos escenarios. Reunirlo de forma inmediata
permite coordinar acciones estratégicas y tomar
decisiones con agilidad. Al mismo tiempo, es
importante mantener una comunicacion interna
efectiva que transmita tranquilidad al equipoy
refuerce su confianza, evitando que el descon-
cierto se propague internamente.

B Emitic un mensaje claco y opoctuno. La
organizacion debe hacerse cargo de la situa-
cién mediante una comunicacién transparente,
responsable y empatica. Mientras mas rapido y
adecuado sea el primer mensaje oficial, mayo-
res seran las posibilidades de contener la crisis
reputacional y recuperar la credibilidad ante los
publicos afectados.

Por otro lado, la crisis percibida esta vinculada a
como las personas interpretan y experimentan la
situacion. Esta dimension es especialmente relevan-
te en el ambito de la comunicacién, ya que cada
individuo construye su propia percepcion de la
crisis en funcion de su historia, contexto y emo-
ciones. Gestionarla requiere un enfoque basado en
la inteligencia emocional, que permita reconocer

la diversidad de publicos y responder con sensibili-
dad, empatia y precision. Esta dimensién sera desa-
rrollada en profundidad en el siguiente apartado.
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Comunticar

en plen
CL1S1S

a / Dar la cacra y no mocic en el intento:

prensa y opinion publica

Una vez que la crisis ha estallado, es fundamental
proporcionar toda la informacion disponible de
forma claray oportuna. En el entorno actual, si una
organizacion no ofrece su version de los hechos,
otros lo haran por ella, probablemente sin el mismo
rigor o intencion. La respuesta debe ser proactiva,
pero también cuidadosamente calibrada. No todas
las acciones comunicativas son efectivas: en oca-
siones, una reaccion impulsiva —como desmentir o
denunciar publicamente una informacién— puede
otorgarle mayor visibilidad a un contenido que
habia pasado desapercibido. En estos casos, la
denuncia se convierte en el vehiculo que amplifica
el mensaje que se intentaba contener. Por eso, ac-
tuar con estrategia y sensibilidad es tan importante
como actuar con rapidez.

Sin embargo, actuar con urgencia no debe confun-
dirse con improvisar; la respuesta debe ser rapida,
pero también planificada y estratégica. En todo
momento, la comunicacién debe estar unificada

y provenir de una sola voz autorizada, que trans-
mita coherencia y credibilidad. En este sentido, se
recomienda designar un Unico portavoz para cada
publico objetivo —ya sean medios de comunica-
cién, autoridades u otros grupos de interés— con
el fin de garantizar coherencia y consistencia en
los mensajes, ya que contar con diferentes voces
puede generar contradicciones o confusién en un
momento en el que la claridad es esencial. Asimis-
mo, en los momentos de crisis se ha de también
evitar las reacciones en caliente o viscerales. Actuar
sin estrategia o desde la emocion puede agravar
aun mas la situacion.
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Concretamente, en la relacién con los medios, hay que mostrarse colaborador.
El periodista, en la mayoria de los casos, no busca ni atacar ni defender a la
organizacion, sino simplemente cumplir con su labor de informar, enmarcado
dentro de la linea editorial de su medio. Por eso, la relacion con los medios
debe basarse en la honestidad y el respeto mutuo. Mentir, manipular o tratar
de instrumentalizar al periodista puede ofrecer un beneficio momentaneo,
pero a medio y largo plazo socava la credibilidad de la organizacion y deterio-
ra vinculos que pueden ser clave en futuras situaciones de exposicién media-
tica. La transparenciay el didlogo profesional son siempre las mejores herra-
mientas para gestionar la informacion en contextos criticos.

También, estar disponibles de forma permanente es una exigencia fundamen-
tal durante toda la gestién de una crisis. El departamento de Comunicacién,
junto con los colaboradores externos vinculados a esta area, debe garantizar
tiempos de respuesta &giles y adecuados a las demandas informativas, es-
pecialmente por parte de los medios de comunicacién. La coordinaciény la
fluidez en el acceso a los datos son esenciales para ofrecer respuestas precisas
y oportunas en un contexto de alta presion.

Respecto a qué transmitir, conviene emitir mensajes claros y homogéneos que
evidencien la agilidad y coordinacién de todos los responsables. La orga-
nizacion debe demostrar eficacia y una voluntad firme de aplicar todos los
recursos necesarios para resolver la situacion en el menor tiempo posible. Es
fundamental que los responsables transmitan control y seguridad, tanto hacia
el exterior como al interior de la institucion. La calma, el sosiego y una comu-
nicacién serena refuerzan la confianza de todos los publicos implicados. Al
mismo tiempo, asumir con responsabilidad las dimensiones del problema y sus
posibles consecuencias es clave para preservar la credibilidad y avanzar hacia
una resolucién efectiva.
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En la llamada “sociedad en red’, la gestion del
riesgo ya no se limita a emitir comunicados o con-
vocar ruedas de prensa. Hoy, la arena principal del
discurso es digital: redes sociales como X o TikTok
se convierten en espacios de alto impacto donde
multiples voces —institucionales, mediaticas y
ciudadanas— compiten por visibilidad. En este sen-
tido, factores como la aparicién en buscadores se
convierten en herramientas cruciales para posicio-
nar el mensaje institucional y contrarrestar versiones
no oficiales. Por eso, una estrategia eficaz debe
asumir que no siempre se podra controlar el relato,
pero si influir en él con mensajes claros, coherentes
y adaptados a cada canal.

Es interesante que las redes sociales permiten la
formacion de comunidades participativas que
articulan discursos propios, reclaman responsabili-
dades y demandan acciones concretas. Esto exige
a las instituciones adoptar una actitud de escucha
activa, identificar hashtags relevantes, actores
influyentes y dinamicas de conversacion para poder
intervenir de forma contextualizada y empatica.

Las instituciones deben desempenar un papel
proactivo en la lucha contra la desinformacion,
garantizando la difusion de mensajes claros, veri-
ficados y respaldados por fuentes oficiales. De-
bemos recordar que el contenido mas popular en
redes sociales no siempre coincide con el mas util
desde el punto de vista de la gestién del riesgo. Un
estudio sobre la cuenta oficial del 112 de la Comuni-
dad de Madrid reveld que las publicaciones sobre
noticias internacionales generaron mayor interac-
cién que aquellas relacionadas con emergencias
locales. Este hallazgo pone en cuestién el valor de
las métricas tradicionales —como los “me gusta” o
los retuits— como indicadores de eficacia comu-
nicativa. En contextos de crisis, la prioridad debe
centrarse en la claridad, la pertinenciay la correcta
contextualizacién de los mensajes, por encima de
su capacidad de viralizacién.

Recomendaciones para mejorar
la comunicacion institucional en

situaciones de emergencia:

Mayor implicacion de perfiles con amplio alcan-
ce, especialmente aquellos vinculados a gobier-
nos y ministerios.

Creacioén agil de hashtags oficiales que cohesio-
nen la conversacion y faciliten el seguimiento de
la informacion.

Cobertura completa de todas las fases de la
emergencia, desde su inicio hasta su resolucion.

Evitar el uso politico de la crisis, priorizando siem-
pre el servicio a la ciudadania.

Adaptar los contenidos a las plataformas y publi-
Cos.

Disenar mensajes desde una perspectiva de
género.

Utilizar contenido visual como infografias o
imagenes informativas para aumentar el alcance
y combatir la saturacién de texto.



c / Eccoces habituales ---::-
]

escenarios y sirve como punto de partida para gestionar la situacién, pero
las acciones especificas deberan adaptarse a la evolucién del incidente,
considerando factores como la notoriedad del hecho, su alcance geogra-
ficoy el nivel de actividad en redes sociales.

Del mismo modo, incluso un portavoz entrenado puede cometer errores
bajo presidn. Por ello, es recomendable contar con un equipo especializa-
do que actlie con calma, elabore mensajes apropiados para cada canal de
comunicacién y brinde un acompanamiento constante al comité respon-
sable.

Mantener silencio en momentos clave

El silencio en una situacion de crisis no evita el problema; al contrario,
puede agravar la percepcion publica. La ausencia de una respuesta oficial
abre espacio a rumores, noticias falsas y desinformacion, lo que contri-
buye a un clima de incertidumbre y desconfianza. Callar no detiene la
conversacion, solo desplaza el control del relato hacia terceros. Por eso,
es fundamental anticiparse con mensajes claros y estratégicamente dise-
nados, en lugar de reaccionar cuando la opinién publica ya ha formado
Su propio juicio a partir de versiones imprecisas o distorsionadas de los
hechos.

03

Ocultar informacion

Actuar con transparencia es un principio esencial en la gestion de cual-
quier crisis. La opinién publica tiene un peso decisivo en la evolucion de
una crisis y en la percepcién reputacional de instituciones o figuras publi-
cas. En muchos casos, no es el hecho inicial lo que dana la imagen de una
organizacion, sino la manera inadecuada en que se gestiona la respuesta.
En este contexto, ocultar informacién o negarse a facilitar datos clave
—especialmente a los medios de comunicacién, cuya labor es informar
verazmente a la sociedad— puede ser contraproducente. El vacio infor-
mativo tiende a llenarse con especulaciones, interpretaciones erréneas o
versiones no contrastadas, lo que agrava aun mas la situacion.
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Cambiar de version confocme pasan los sucesos

En una crisis, cambiar constantemente de version a medida que se des-
cubren nuevos hechos puede minar la credibilidad de la organizacién, ya
que transmite una imagen de improvisacion, falta de transparenciay, en

el peor de los casos, la sensacion de encubrimiento o manipulacion de

la verdad. Si bien es comprensible que ciertos detalles puedan aclararse
con el tiempo, los cambios constantes en el relato generan confusion en
los publicos de interés, dificultan la labor de los medios de comunicacion
y potencian la percepcién de desorganizacion o culpabilidad. Mantener
una narrativa consistente, aunque abierta a ajustes responsables, fortalece
la imagen de responsabilidad y control ante la opinién publica.

Prepacar una campaina paca lavar la imagen

Intentar “lavar” la imagen de una organizacién con publicidad durante una
crisis es una estrategia peligrosa y generalmente ineficaz. La publicidad,
aunqgue Util para transmitir mensajes positivos, no puede ocultar ni reem-
plazar la falta de una respuesta genuina y coherente ante el problema.

En una crisis, la audiencia esta buscando transparencia, empatia y solu-
ciones concretas, no campanas que intenten disimular la gravedad de la
situacién. Si una organizacién opta por inundar los canales con anuncios

0 mensajes comerciales mientras no aborda directamente el asunto en
cuestion, puede generar un efecto contrario, intensificando la percepcion
de que esta evitando la responsabilidad. La publicidad puede ser vista
como un intento de manipulacién, lo que puede erosionar alin mas la
confianzay dafnar irreparablemente la reputacién a largo plazo. En lugar
de recurrir a la publicidad, es mas efectivo concentrarse en una gestion de
crisis auténtica y responsable, que incluya una comunicacion directay un
plan de accion claro.

Esperar que todo se olvide al dia siguiente

Hoy en dia, resulta practicamente imposible que una crisis desaparezca
por completo. Lo que se publica queda registrado en los archivos digita-
les de los medios y en los motores de busqueda, accesible en cualquier
momento por cualquier persona. Una historia que se creyd superada
puede resurgir con facilidad, especialmente si tuvo una amplia cobertura,
involucrd a figuras relevantes o dejé una fuerte huella digital.

En muchos casos, basta con una nueva crisis similar —o simplemente una
coincidencia o asociacion creativa— para que alguien recupere ese episo-
dio del pasado y lo relacione publicamente a través de redes sociales. De
este modo, el ciclo de una crisis puede reactivarse en cualquier momen-
to, sin previo aviso. Asi como no existen dos crisis idénticas, tampoco es
posible predecir cuanto duraran sus efectos ni por qué canales volveran
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Bulos y

o~

desinfocmacion, un
peligro anadido.

En el panorama actual de la comunicacion digital,
el consumidor medio de noticias se enfrenta a una
dificultad creciente: distinguir entre informacién
verificada y contenidos falsificados disenados
intencionadamente para enganar. Esta situacién
ha derivado en lo que la OMS y otros organismos
han denominado infodemia: una sobrecarga de
informacion —una parte de ella precisa, otra clara-
mente errébnea— que circula sin filtros ni jerarquias
claras, generando confusién y saturacion cognitiva.
En este entorno, la desinformacién prolifera con fa-
cilidad, y no es simplemente un ruido de fondo, sino
un fendmeno que erosiona la confianza publica,
dificulta la toma de decisiones informadas y debilita
a las instituciones democraticas.

Uno de los factores que agrava este problema es el
cambio en el modelo de comunicacién. Frente al
tradicional esquema unidireccional de pocos emi-
sores a muchos receptores, hoy nos enfrentamos a
un modelo de muchos a muchos, donde cualquier
usuario, sin necesidad de conocimientos periodis-
ticos ni estandares éticos, puede convertirse en
emisor de contenidos. Esta descentralizacidon del
discurso ha abierto la puerta a la viralizacion masiva
de noticias falsas, especialmente en momentos de
crisis, donde la necesidad de respuestas rapidas ge-
nera un entorno fértil para la manipulacién.

Las fake news, ademas, no son simplemente errores
o malentendidos: son narrativas construidas delibe-
radamente para parecer reales, captar la atencién
y lograr un impacto. Lo alarmante es su capacidad
para difundirse con una rapidez y alcance superio-
res a la de la informacion verificada. Un estudio del
Instituto Tecnoldgico de Massachusetts reveld que
las noticias falsas tienen un 70 % mas de probabi-
lidades de ser compartidas en redes sociales que
las verdaderas, y que son los propios usuarios —no
los bots— quienes contribuyen mayoritariamente

a esta propagacion. Esto refuerza la idea de que

la desinformacion no solo se produce, sino que se
reproduce socialmente a través de los mecanismos
naturales de interaccion digital.

Lejos de ser un fendmeno transitorio, las fake news
constituyen una auténtica tormenta perfecta gene-
rada por el desarrollo tecnolégico y las dindmicas
digitales contemporaneas. Todo indica que no se
disiparan en los préximos anos, sino que continua-
ran formando parte del ecosistema comunicativo,
con un potencial cada vez mayor para desestabili-
zar procesos sociales, politicos y econémicos.




En contextos de crisis, este fendmeno adquiere
una dimensién aun mas peligrosa. La velocidad de
circulacion de bulos puede superar la capacidad
de reaccién de instituciones y medios, generan-
do panico, confusion o rechazo hacia medidas
necesarias. Ademas, en este tipo de situaciones,
los ciudadanos buscan certezas, y ante el silencio
institucional o la falta de coordinacién comunicati-
va, encuentran en la desinformacién una narrativa
rapida, aunque falsa, que satisface su necesidad de
respuestas.

Por tanto, combatir la desinformacién no solo im-

plica desmentir bulos, sino adoptar una estrategia
comunicativa integral basada en la anticipacién, la
transparencia y la claridad. Las instituciones deben
asumir un rol activo y permanente en este terreno,
utilizando todos los canales disponibles para ofre-

cer informacién veraz, oportuna y contextualizada. -
Para combatir eficazmente las fake news, las orga-

nizaciones deben adoptar una estrategia proactiva

Pero esta lucha no puede recaer solo sobre una .
basada en tres pilares fundamentales:

parte. Los gobiernos y las instituciones educativas
deben promover con urgencia la alfabetizacién
informacional, capacitando a los ciudadanos para
identificar fuentes fiables y desarrollar pensamiento
critico. Los medios de comunicacién, por su parte,
tienen la responsabilidad de ofrecer un periodis-
mo de calidad, riguroso y contrastado, que sirva

de contrapeso ante el ruido digital. Y las empresas
tecnoldgicas deben asumir su parte de responsabi-
lidad, invirtiendo en herramientas eficaces para de-
tectar, frenar y desactivar la viralizacién de conteni-
dos falsos. Solo mediante esta corresponsabilidad
compartida sera posible fortalecer un ecosistema
informativo mas sano y resistente ante futuras crisis.

B Escucha activa en redes sociales. Esim-
prescindible realizar una vigilancia constante del
entorno digital. Monitorizar el didlogo en redes
permite identificar con rapidez la aparicién de
rumores o desinformaciones. Cuanto antes se
detecte una fake news, mayores seran las posi-
bilidades de reaccionar a tiempo y minimizar su
impacto.

No optac por el silencio. Ante una informa-
cién falsa que pueda danar la reputacién de la
organizacion, callar es contraproducente. En
muchas ocasiones, se subestima la viralidad de
una noticia falsa y se decide no intervenir. Sin
embargo, esta pasividad puede favorecer que el
bulo se propague rapidamente, dificultando des-
pués cualquier intento de desmentido. Es crucial
actuar con rapidez y transparencia.

Responder en el mismo macrco emocional.
Desmentir una fake news con datos frios rara vez
es eficaz si dicha informacién apela a emociones
como el miedo o la indignacién. Para contrarres-
tarla con éxito, es necesario construir una narrati-
va alternativa que conecte con las emociones del
publico. No basta con declarar que algo es falso;
hay que ofrecer una versién creible y emocional-
mente potente que reconecte con la audiencia.
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Conclusion

Las crisis se han vuelto fendmenos cada vez mas
frecuentes, caracterizados por altos niveles de
incertidumbre que pueden afectar gravemente el
funcionamiento de una organizacion, asi como su
credibilidad y la reputacion de su marca. Suelen ve-
nir acompanadas de urgencia y desestabilizacién,
lo que exige respuestas rapidas y decisiones firmes.

Existen distintos tipos de crisis, segun el grado de
responsabilidad que tenga la organizacion. Sin em-
bargo, incluso cuando no es directamente respon-
sable, no puede desentenderse de la situacion. En
este contexto, la comunicacion juega un rol central:
es clave para demostrar la solidez institucional y el
liderazgo de quienes la representan. No obstante,
tan importante como saber comunicar es saber
gestionar. Una buena gestién permite abordar la
crisis con estrategia, claridad y eficacia.

La comunicacion no
reemplaza la gestion,
pero la gestion sin
comunicacion es invisible.

La prevencion es la herramienta mas eficaz para
afrontar una crisis. Para ello, es fundamental mo-
nitorear y evaluar los riesgos de forma constante.
Aunque no se puede prever con exactitud cuando
ni con qué intensidad ocurrira una crisis, en la mayo-
ria de los casos existen senales de advertencia que
pueden ser detectadas a tiempo. Si bien no siempre

se pueden evitar todos los danos, si se puede redu-
cir suimpacto. Para un analisis efectivo del riesgo,
se deben considerar tres etapas clave: la identifica-
cién de amenazas, la estimacion de posibles danos
y la evaluacién del impacto.

Cuando la crisis estalla, la comunicacion —tanto

en canales tradicionales como en redes sociales—
debe ser clara, oportuna y basada en informacién
verificada. Si la organizacion no ofrece su version
de los hechos, otros lo haran por ella, posiblemente
con menos rigor o con intereses distintos. Por eso,
la respuesta comunicacional debe ser proactiva,
pero también estratégica y cuidadosamente cali-
brada: rapida, si, pero planificada.

En cuanto al contenido del mensaje, es fundamen-
tal transmitir informacién coherente y consistente,
que refleje coordinacion y agilidad. La organizacién
debe mostrar eficacia y una voluntad clara de movi-
lizar todos los recursos necesarios para resolver la
situacion lo antes posible.

Un reto adicional en la actualidad es la proliferacion
de fake news. Combatir la desinformacién no se
limita a desmentir rumores, sino que requiere una
estrategia de comunicacién integral basada en la
anticipacion, la transparenciay la claridad. Las orga-
nizaciones deben asumir un rol activo y sostenido,
utilizando todos los canales disponibles para ofre-
cer informacién veraz, contextualizada y accesible.
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