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La comunicacion en crisis aplicada
al caso del COVID-19 en Quito

Andrés Alfredo Luna Montalvo' y Maria Maribel Murillo Blandén?

Comunicar en situaciones de crisis o emergencia demanda estrategias es-
pecificas que se han venido perfeccionando con el pasar del tiempo. La
comunicacion de riesgo es dindmica (Cozzi, 2019) y, en el contexto de la
pandemia, se presenta con matices desconocidos que deben ser estudiados
y comprendidos por las ciencias sociales. Quito ha tenido su propia expe-
riencia en la gestién de la crisis y el presente articulo pretende explicar al-
gunas de las campanas, mensajes y estrategias utilizadas por las dreas de co-
municacién del Municipio y también por Jorge Yunda, quien figura como
el portavoz principal de esta entidad en su condicién de alcalde y médico.

El porqué de la comunicacién

La llegada del COVID-19 a China en diciembre del 2019 (de ahi su nom-
bre), asi como a Europa en los primeros meses del 2020, fue literalmente
una pelicula de terror transmitida en vivo y en directo para Latinoamérica
y particularmente para Ecuador que, ante el desconocimiento de los al-
cances de una pandemia, hizo del coronavirus un fenémeno lejano y hasta
“gracioso”; pulularon inconmensurables memes, burlas o canciones que
hacian referencia a sus origenes y efectos.

1 Magister en comunicacion por la Universidad Andina Simén Bolivar (2010). Docente en la
Facultad de Derecho y Ciencias Sociales de la UTE (2011) y en la Facultad de Comunicacién Social
de la Universidad Central del Ecuador (2016). Correo electrénico: aaluna@uce.edu.ec

2 Estudiante de la carrera de Relaciones Publicas y Comunicacién Organizacional de UTE;
voluntariado en la Fundacién Quito Eterno (2020). Correo electrénico: mariam.murillo@ute.edu.ec
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Las primeras victimas del coronavirus en Quito no fueron sus con-
tagiados, sino algunos ciudadanos de origen asidtico, quienes denuncia-
ron ataques de discriminacién y xenofobia por su apariencia o lugares de
procedencia. El descenso de las ventas en los llamados “chifas”, donde se
expende comida tradicional de paises asidticos modificada culinariamente
con gustos nativos, fue un execrable sintoma sobre la aversion a lo desco-
nocido. Nadia Cangis, responsable de comunicacién de la academia de
lengua china Wukong, perteneciente a la familia Xu Chen, denuncié en
entrevista con los autores “publicaciones de discriminacién y odio en redes
sociales que se repiten hasta ahora”.

La familia Xu Chen, también propietaria de la cadena de chifas Co-
rona, debié soportar las bromas y agresiones a su negocio, que brindaba
quince puestos de trabajo solo para ciudadanos ecuatorianos’. Tampoco
fueron graciosos el cierre dramdtico de otros restaurantes y los ataques fi-
sicos que denunciaron por la misma via ciudadanos extranjeros de proce-
dencia coreana, viethamita, taiwanesa o japonesa.

Pero los comportamientos patoldgicos se hicieron mds recurrentes con
el transcurrir de los dias cuando el COVID-19 se convirtié progresivamen-
te en un peligro comunitario, y la provincia de Guayas, en un doloroso
epicentro para Ecuador y Latinoamérica. La salud mental tiene, desde hace
varias décadas, la misma importancia médica que la salud fisica (Unesco,
2011), y sin duda varios deterioros en la poblacién quitefia no se debieron
directamente a los sintomas del coronavirus, sino a la preocupacién ante lo
impredecible y a un peligro sin contenciones a escala global.

3 “Freddy Xu vive hace once anos en el pais, el Chifa Corona tenfa quince empleados solo
ecuatorianos, pero por la crisis del coronavirus ahora tiene tres” (Nadia Cangds, responsable de
comunicacién de la academia de lengua china Wukong, 15/06/2020).

250



LA COMUNICACION EN CRIsIS APLICADA AL CAso DEL COVID-19 en Quito

Figura 1: Imagen del Chifa Corona que generé
bromas y bulos en redes sociales

Fuente: Twitter @fabovillamar (28/01/20)

El peligro de las cifras

Una de las mdximas de la comunicacién en crisis tiene que ver con lo des-
aconsejado de emitir cifras (Covello, 2014), y mds adn si estas se encuen-
tran en constante e incontrolable movimiento. La merma de confianza en
el gobierno central fue ocasionada por el manejo de los nimeros, pues,
aunque la contabilidad reproducia dos veces por dia en Cadena Nacional
informes de contagiados y fallecidos que habian sido testeados, estas cifras
no iban a la par de las defunciones, que desbordaron hospitales, morgues
y funerarias en Guayas. “Sabemos que tanto en nimero de contagios,
como de fallecimientos, los registros oficiales se quedan cortos” (BBC,
01/04/2020), reconocia el presidente de la Republica, Lenin Moreno, en
un claro sintoma por sincerar la escasa auditoria de la emergencia que se
habia llevado hasta el momento.
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Quito, como un espectador angustiado ante la situacién de la asolada
Guayagquil, inicié un plan preventivo que no alcanzé a realizarse en otras
provincias y adapté, a través de sus autoridades, camas para unidades de
cuidados intensivos tanto en hospitales como en el Centro de Convencio-
nes Metropolitano, ubicado en el Parque Bicentenario. El 26 de mayo del
2020, Juan Carlos Zeballos, ministro de Salud, en la sesién del Consejo
Metropolitano, reconocié el error del gobierno central en cuanto a la pro-
yeccién de contagios en la capital de Ecuador: “Debo reconocer que yo me
equivoqué con usted, sefior Alcalde, cuando le dije “Yo creo que esto nunca
se va a utilizar’, y me equivoqué. Hoy lo necesitamos. Necesitamos abrir
mds camas para que vayan al Bicentenario (£/ Comercio, 26/05/2020).

La comunicacién en crisis sugiere las comparecencias diarias de un por-
tavoz cientifico (Peytibi, 2020), caracteristica aprovechada por Yunda en
su condicién de médico cirujano, profesién velada por la de animador y
locutor humoristico con la que gozé de la popularidad que lo convirtié en
personaje publico previo a su eleccién como burgomaestre. Su presencia
continua en las campanas de testeo, mostrandose ¢l mismo como el médi-
co que tomaba las pruebas a los ciudadanos quitefios, se enmarca en las ca-
racteristicas necesarias para un portavoz de publicos externos que plantea
la teoria de las relaciones publicas: concentré en él la emisién de mensajes;
se trata de un funcionario de alto rango y se expresa como experto en co-
municacién con conocimientos técnicos (Lara-Lépez, 1999).

El ntimero tres en la comunicacién de alto estrés

Los nimeros de emergencia, estratégicamente conformados por tres di-
gitos, como el 911 o el 171, habilitado localmente para casos de CO-
VID-19, tienen que ver con estudios neuroldgicos explicados por el Cen-
tro de Comunicacién de Riesgos de Nueva York, que sostienen la hipétesis
de que un cerebro expuesto a altas preocupaciones puede recordar con
facilidad tres ideas, mensajes o instrucciones (Covello, 2014). La campana
“Tres pasos de vida” con la que el Municipio de Quito intensificé su cerco
informativo al pasar del semaforo rojo al amarillo explica claramente la
estrategia educomunicativa de acompanar a los ciudadanos en la necesidad
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del lavado de manos, el distanciamiento social y el uso permanente de la
mascarilla.

Figura 2: Campafa con el mensaje de los “Tres pasos de vida”

[ pa Dos metros de distanclasoclal |
“evida

Lava tus manos
© -

e

,’ r

|
Mantén dos metros Usa mascarilla
de distancia

L@ #3PasosDeVida QU T

Fuente: Pégina de Facebook del Municipio de Quito (14/06/20).

Lejos de ser una coincidencia, el sistema de los tres mensajes estuvo impli-
cito no solamente en las artes pedagdgicas que se difundieron a través de
las redes sociales oficiales, sino que también aparecen como el contenido
sustancial de los comunicados que se emiten informativamente desde estas
mismas plataformas. Cuando se detectan zonas de contagio, los mensajes
preventivos cambian por reactivos, con recomendaciones del tipo: 1) no
salga de casa; 2) no use el transporte publico, y 3) evite aglomeraciones.
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Figura 3: Comunicado de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS)
sobre el uso de la mascarilla

— Asegurate que el lado de
. color quede fuera

\ «—+—= Cubre la boca, nariz y

> |} .
— -t / menton

« Evita tocarla

Fuente: Pégina oficial Facebook del Municipio de Quito (14/06/20).

Conclusiones

La necesidad de trabajar con mensajes cortos y alineados con la “regla de
tres” (Luna-Montalvo, 2017) es una prictica repetida por el sistema de
comunicacién del Municipio de Quito en su gestién de crisis. Reflejo de
la efectividad de esta sintesis informativa es la “viral” rueda de prensa de
la canciller de Alemania, Angela Merkel, quien utilizando la plantilla de
27 palabras, 9 segundos y 3 mensajes (27/09/3), explicada por el Centro
de Comunicacién de Riesgos de Nueva York (Luna-Montalvo, 2017:115),
pidié a la poblacién alemana “distanciamiento social, mascarilla y respeto”
para continuar con la normalidad.
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Figura 4: Captura del mensaje de la canciller alemana, Angela Merkel.

1.social distancing ()
2. face mask (v)

3. respect @

Fuente: Twitter @fjsv1974 (12/05/20).

La presencia fisica del alcalde ha acentuado su condicién de responsable
de la crisis. En su reciente libro, La ubicuidad del riesgo, el consultor Juan
Manuel Cozzi defiende que la teoria del riesgo es una teoria de la comu-
nicacién, pues “en la medida en que no seamos capaces de plantear los
problemas de riesgo como problemas de comunicacién social, recaecremos
en una vision objetivista o naturalista que acabard por dificultar la gestién
de los riesgos” (2019: 25); postulado que explica también el relato fluido
y permanente de Yunda, quien difundié videos nocturnos en los que se
graba a si mismo conduciendo un automévil, sintetizando las funciones
del dia y enfatizando las recomendaciones de lo que nominaron institucio-
nalmente como “los tres pasos de vida”.

Cabe destacar el desarrollo, por parte del gobierno central, de un por-
tal exclusivo como fuente informativa (www.coronavirusecuador.com), en
cumplimiento de un protocolo internacional de comunicacién que exige
tener siempre un sitio oculto para salir al aire apenas una emergencia se
desate (Bratschi, 2005). El dark site, programado para situaciones de de-
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sastre, previene que un gran flujo de visitas colapse las habituales webs ins-
titucionales y centraliza la informacién de la emergencia en un solo lugar.

Aunque los autores reconocemos que la crisis del COVID-19 en Ecua-
dor se vio también atropellada por inconmensurables denuncias de co-
rrupcion, el presente articulo ha querido centrarse en la comunicacién téc-
nica de la cuestidn sanitaria; conscientes de las experiencias que necesitan
las ciencias de la informacién en el pais para afrontar mejor la inseguridad
en eventos futuros. Las crisis afectan la situacién de poder y liderazgo de las
autoridades (Elizalde, 2011), por lo que, a decir del Ranking Internacio-
nal Mitofsky (Pichincha Comunicaciones, 04/03/2020), lograr un pico de
aprobacién de 89% en la gestion de la emergencia por parte del alcalde de
Quito, sin duda, es un fenémeno comunicacional de éxito para entender
y explicar.
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