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Abstract

Dentro del contexto actual, las figuras publicas se reconocen gracias a la
trascendencia colectiva con la que cuentan, y como resultado de la
digitalizacion de los medios de comunicacion, y las herramientas y
plataformas que les permiten emitir sus discursos, sus acciones tienen un
impacto directo en la opinién publica, de modo que lo qué comunican puede
significar el prestigio o desprestigio de otras figuras publicas, marcas o
instituciones. Con base en esta premisa, la presente investigacion tiene
como objetivo examinar el nivel de afeccion a la imagen mediética que las
declaraciones de figuras publicas pueden causar en sus stakeholders, en
este caso, instituciones, con el fin de comprender como es gque se inicia una
crisis y por qué se necesita una estrategia de Comunicacion de Crisis. Por
tanto, se pretende realizar un andlisis del caso de estudio Megxit, centrado
en las declaraciones de los dugues de Sussex y su salida de la Casa Real
de Windsor bajo las perspectivas de Comunicacién Publica, Comunicacion
de Crisis y Comunicacién Responsable. Igualmente, se hace uso de la
metodologia cualitativa, en la que se trabajé con técnica del andlisis de
contenido para entender la evolucion de la crisis y determinar si el discurso

publico de estas figuras fue responsable o no.

Palabras clave: comunicacién publica, figuras publicas, comunicacion de

crisis, comunicacion responsable.



Planteamiento del Problema

De acuerdo con Cambridge Dictionary (2023b), las figuras publicas son aquellas personas
famosas o conocidas de las que se escribe constantemente en medios de comunicacién. Esto
implica que gracias a que estan en el foco publico, sus acciones causen interés, ya que sus
comportamientos e historias de vida inspiran a su publico, lo que hace que se conviertan en
roles de modelo. Esto tiene como consecuencia que las figuras publicas cuenten con un poder
de influencia, gracias a factores como su popularidad y la correlacién de intereses de sus
publicos sociales. (Huang, 2015)

De modo que las figuras publicas se vuelven la imagen de aquello que representan, ya
sea un modo de vida, una marca o en el caso particular de la presente investigacion, una
institucion. En este supuesto, los miembros de la Familia Real dejan de ser personas y se
convierten en la imagen de la institucion de la Casa Real de Windsor, que, a su vez, representa
a la sociedad inglesa.

Es por esto que Meghan Markle y el Principe Harry han sido un foco de atencién desde
gue anunciaron su salida de la Familia Real Britanica y han optado por comunicar las razones
de esta decision en diversos canales de comunicacion, entre ellos, un comunicado oficial y una
entrevista con Oprah, en esta Ultima tocando temas de gran impacto social, como la
discriminacion racial que sufri6 Meghan por parte de los medios de comunicacion
internacionales, miembros de la Familia Real y parte de la sociedad en la que se da el caso.
Asi, tras las revelaciones de Markle en la entrevista con Oprah, se abrié una conversacion
sobre el racismo en Reino Unido, tal y como establecié el historiador David Olusoga para su
columna en The Guardian, citado en Moreno:

Esto no es sdlo una crisis para la familia real, sino para el propio Reino Unido [...] Hay partes de

la sociedad britanica atrapadas en la negacion del racismo cotidiano, del racismo estructural, de

la esclavitud y del imperio que no sélo parecen incapaces de cambiar, sino hasta de dar el

imprescindible paso anterior, el de la autorreflexién sincera [del problema en el pais] (2021)



Es importante recordar que la situacion denominada “Megxit”, hace alusion al anuncio
de los Duques de Sussex y su salida de la familia Real, y ha tenido una gran repercusion
mediatica, de modo que los discursos directos que han manejado Meghan y el Principe Harry,
como sus comunicados oficiales, y el discurso indirecto que difundieron los medios
periodisticos, han tenido un impacto en la Casa Real de Windsor, ya que con temas como el
del racismo estructural, se evidencian problemas sociales que repercuten en gran parte de la
sociedad britanica, y la Familia Real, al ser los representantes de dicha sociedad, son los
primeros en ser sefialados.

De modo que el tema a tratar es el de como la imagen de la Familia Real Inglesa ha
sido impactada gracias a las declaraciones del Principe Harry y Meghan Markle, con especial
hincapié en profundizar en qué tan responsable han sido Harry y Meghan al dar dichas
declaraciones.

Por eso, el problema de investigacién que se resolvera mediante el caso expuesto es el
impacto de las declaraciones de las figuras publicas en las instituciones y cémo estos discursos
pueden generar una crisis de comunicacién dentro de estas, tomando como referencia a los
duques de Sussex y renunciando a ser miembros activos de la Casa Real de Windsor. Lo
anterior para demostrar por qué es importante que las figuras publicas tengan una
comunicacion responsable que considere el impacto que tienen en sus diferentes publicos.

El caso de estudio plantea la importancia de que dichas figuras publicas, en este caso,
Meghan Markle y el Principe Harry, hagan declaraciones responsables, pues su impacto puede
llegar a afectar grupos externos, en este sentido, a la Casa Real de Windsor, como Institucién
Monarquica. Por este motivo, el objeto de estudio seran las declaraciones de los Duques de
Sussex tras su salida de la Familia Real, presentadas en los perioddicos britanicos BBC News y

The Daily Mail y la respuesta mediatica a estas.



Preguntas de Investigacion

La interrogante que se busca responder en el presente trabajo es: ¢ En qué medida las

declaraciones documentadas en los periddicos de la BBC News y The Daily Mail de los Duques

de Sussex han afectado a la Casa Real de Windsor, generando una crisis de imagen?, de la

cual surgen las siguientes preguntas especificas:

Pregunta de Investigacién Especifica 1: ¢Cuantas y cuales han sido las
declaraciones del Principe Harry y Meghan Markle relacionadas con su separacion de la
Casa Real de Windsor en 2020 y 2021 publicadas en los periédicos BBC News y The
Daily Mail?

Pregunta de Investigacion Especifica 2: Con base en dichas declaraciones, ¢cual ha
sido la evolucion de la crisis mediatica a través de la observacion de estos medios?
Pregunta de Investigacién Especifica 3: ¢ Existe presencia de los rasgos de la
Comunicacion Responsable en los comunicados oficiales de Meghan Markle y el
Principe Harry sobre su salida de la Casa Real de Windsor?

Pregunta de Investigacion Especifica 4: Con base en lo anterior, ¢de qué manera, la
Comunicacion Responsable de figuras publicas puede disminuir la afectacién o crisis de

imagen de instituciones como las de este caso?

Objetivos de Investigacién

Con el fin de poder dar respuesta a las preguntas planteadas, se desarrollan los siguientes

objetivos:

General: Analizar el nivel de afectacién a la imagen de la Casa Real de Windsor, tomando

como base las declaraciones de los Duques de Sussex documentadas en los periddicos de la

BBC News y The Daily Mail. Mismo del cual surgen los siguientes objetivos especificos:

Objetivo Especifico 1: Documentar las declaraciones del Principe Harry y Meghan

Markle relacionadas con su separacion de la Casa Real de Windsor en 2020 y 2021



publicadas en los periddicos de la BBC News y The Daily Mail

e Objetivo Especifico 2: Con base en dichas declaraciones, establecer la evolucion de la
crisis mediatica a través de la observacion de estos medios.

¢ Objetivo Especifico 3: Caracterizar la presencia de los rasgos de la Comunicacion
Responsable en los comunicados oficiales de Meghan Markle y el Principe Harry sobre
su salida de la Casa Real de Windsor.

¢ Objetivo Especifico 4: Establecer la manera en la que la Comunicaciéon Responsable
de figuras publicas disminuye la afectacion o crisis de imagen de este tipo de

instituciones.
Justificacion

Tal y como menciona Moreno (2021): “la tradicién monarquica britanica es tan longeva que
cualquier asunto que afecte a la familia real corre como la pélvora en los medios y se traspasa
a las calles britanicas como si fueran vasos comunicantes”. Por lo que las declaraciones de
Meghan Markle y el Principe Harry han causado revuelo dentro de la sociedad britanica por su
gestion comunicativa tras su salida de la Casa Real de Windsor, al dar declaraciones con gran
peso social y poniendo sobre la mesa debates sociales, causando asi una crisis en la Familia
Real que se refleja en sus politicas y en la sociedad britanica.

Las figuras publicas tienen diversas plataformas y herramientas que les permiten dar
discursos de gran impacto social, por lo que tienen la obligacién de comunicar
responsablemente y asi, usarlas adecuadamente para dar voz a situaciones importantes y
tener respuestas adecuadas que logren un cambio en la realidad social.

Por lo que el presente caso a tratar servird para demostrar la importancia de la
Comunicacién Responsable al exponer como las figuras publicas son generadoras de
informacion, misma que debe ser proactiva para construir reputacion, y a su vez, evitar riesgos

reputacionales. La comunicacion, en el contexto social actual, se enfrenta a un aumento en la



transparencia y exigencias sociales, donde la desconfianza por parte de los receptores puede
llegar a causar perjuicios sobre la imagen de sus emisores (CABAL Consulting, 2018).

Esta investigacién busca contribuir al campo de la comunicacién, al analizar el presente
caso de estudio, para que futuras instituciones y figuras publicas sean conscientes de la
importancia de contar con un responsable de la comunicacién que les permita adquirir una
cultura de la prevencioén y les guie en la gestion de crisis. Lo anterior con el propésito de
preservar su reputacion y mantener las relaciones con sus distintos stakeholders lo mas
efectivas, claras y respetuosas posibles. Pues tal y como el grupo Duomo Comunicacion (2023)
postula:

Es importante que las organizaciones identifiquen cuando se encuentran ante una crisis de

reputacion y el alcance potencial de cada conflicto para poder actuar de forma adecuada,

aunque sin minusvalorar lo ocurrido. [...] un conflicto pequefio, [...], puede conllevar una crisis de

comunicacion si no se gestiona de forma correcta.
Perspectiva Tedrica

El presente proyecto se aborda desde tres perspectivas de comunicacién, buscando asi una
mejor aproximacion al tema. La primera perspectiva bajo la que se trabajara es la de la
Comunicacion Publica, misma, que desde el modelo de Comunicacion Publica Organizacional
e Informativa para Entidades del Estado:

Es comprendida como una red de transacciones informacionales y solidarias que ocurren en la
esfera publica, a partir de la intervencién de las Instituciones Publicas y la sociedad, la cual es
fortalecida por el empleo de canales y medios de comunicacién masiva, que permiten el
desarrollo de temas de interés o preocupacién publica en general (Jaramillo citado en Cuadros,
et al., 2015, pag. 113)

La segunda perspectiva sera la de la Comunicacion de Crisis, que, siguiendo la idea de

lonos (2020), es: “la forma como las empresas comparten informacidon en momentos criticos.



La comunicacién de crisis forma parte de la gestidn de crisis y su objetivo es minimizar el
impacto en una empresa de las consecuencias negativas de una crisis”.

Por ultimo, la investigacion se complementara con la perspectiva de la Comunicacion
Responsable, que de acuerdo con Cabal Consulting (2018), “es el proceso por el que se
difunde la realidad de una organizacién de forma eficaz hacia sus diferentes grupos de interés.
Una comunicacion responsable es proactiva, construye reputacion y evita riesgos

reputacionales.”
Perspectiva Metodolégica

La base de la metodologia se basara en el paradigma interpretativo, utilizando una metodologia
cualitativa. La presente tendra una profundidad de investigacion descriptiva, empleando una
técnica de recoleccion de datos transversal y en un periodo de tiempo retrospectivo. Sera una
investigacion de tipo no experimental y el proceso de analisis de la investigacion sera de tipo
inductivo.

De igual modo, se tomard como herramienta principal el andlisis de contenido, que
como Holsti, citado en Porta, et al. (2019, pag. 8), explica que:

El Analisis de Contenido [...] ofrece la posibilidad de investigar sobre la naturaleza del discurso.

Es un procedimiento que permite analizar y cuantificar los materiales de la comunicacion

humana. En general, puede analizarse con detalle y profundidad el contenido de cualquier

comunicacion: en cadigo lingtistico oral, iconico, gestual, gestual signado, etc. y sea cual fuere

el niumero de personas implicadas en la comunicacién [...] pudiendo emplear cualquier

instrumento de compendio y datos.
Alcances y Limitaciones

Debido a que tanto Meghan Markle y el principe Harry son figuras publicas conocidas por tener
una notoriedad como figuras publicas representando una institucién, asi como figuras publicas

gue se representan ellos mismos como individuos, gran parte de sus vidas y decisiones son



llevadas a la opinién publica, lo que permite contar con una gran base de informacién para
crear una recopilacion de datos que ayude a entender la secuencia dentro de los eventos a
analizar, el contexto de los comunicados y su impacto.

Sin embargo; es importante mencionar que, al ser un caso de estudio de figuras
publicas y medios de comunicacién de Reino Unido, se encuentra la limitacién de que las
fuentes de investigacion seran meramente virtuales. De igual manera, el hecho de que haya
tanta informacion digital sobre el tema, asi como que la situacion con Harry y Meghan este
evolucionando constantemente, es vital centrarse Unicamente en eventos particulares,
comunicados especificos y hacer una revision exhaustiva de las fuentes de informacién para
verificar que los datos a sefialar sean objetivos, confiables y veridicos.

De manera que solamente se analizaran los hechos que llevaron a la pareja a tomar la
decision de dejar de ser miembros de la Familia Real, su comunicacion al dar el anuncio y el
impacto de dicha comunicacién, asimismo, para analizar el impacto de las declaraciones

Unicamente se utilizaran medios periodisticos britAnicos con presencia virtual y credibilidad.

Marco Contextual

Las figuras publicas tienen una posicion de poder y de influencia, y pueden involucrarse en
controversias para impulsar una agenda, por lo que usualmente sus declaraciones involucran
aquellos temas que las hacen populares, lo que implica que estos actores estén sujetos al
interés publico (Rose, 2021).

Por tanto, queda claro que estas figuras y sus discursos tienen un impacto que les
permite ser relevantes, lo que igual implica que deben cuidar su reputacion e imagen publica,
pues una mala gestion puede traer consecuencias negativas. Un claro ejemplo es la Reina
Elizabeth, misma que fue un gran factor para que la Casa Real de Windsor se convirtiera en

una de las mas populares alrededor del mundo.



La monarca reind en un contexto de grandes transformaciones culturales y politicas, y
aunque ella y su familia experimentaron altos niveles de exposicion publica y en ocasiones, una
relacion conflictiva con los medios de comunicacion, la Reina “logré parecer ubicua y al mismo
tiempo seguir siendo un enigma”, convirtiéndose en el alma del pais (Elbaum, et al., 2022).

Empero, ahora que la Reina Madre fallecié, Inglaterra se encuentra en un contexto de
cambio politico, que trae consigo debates sobre si la monarquia sigue siendo necesaria y la
visibilizacién de problemas sociales. Aunado a esto, el alcance de las figuras publicas
relacionadas con la Familia Real, como lo son Meghan Markle y el Principe Harry, han logrado
influenciar en la opinién publica, afectado directamente a la institucion manera positiva y/o
negativa.

Considerando lo expuesto, se retomara a la institucion de la Casa Real de Windsor con
especial hincapié en sus antiguos miembros, los dugues de Sussex y el entorno en el que se
hicieron sus declaraciones en torno a su salida de la Familia Real, con el propdésito de analizar

como fue evolucionando la crisis y su impacto versus la institucion.
Estado del Arte

Para comenzar a entender el panorama actual en cuanto al tema seleccionado en la
investigacion, se recopilaron lecturas que presentan qué es lo que se sabe sobre el tema en
cuestion, desde que se ha discutido, a qué se le ha dado méas enfoque y qué no se ha
abordado. Todo esto con el fin de tener una mejor visién que permita que el presente trabajo
sea novedoso y pueda contribuir con un nuevo enfoque al campo de estudio.

En primer lugar, Boscan de Pacheco, et al., (2017) afirma que “las organizaciones
publicas estan sujetas a constantes procesos de legitimacion y aceptacion por parte de la
sociedad” (pag. 2). Zucker (citado en el mismo articulo), sostiene que la teoria institucional

expone que las organizaciones publicas se enfrentan a expectativas sociales y presiones



normativas que impulsan la blsqueda de la legitimacion, de modo que buscan adaptarse a
través de la estructura y disefio de estas mismas para tener mas probabilidades de sobrevivir.

Ante esto, los autores concluyen que toda organizacion busca y debe ser aceptada por
su entorno para poder prevalecer, y a esta practica organizativa de adaptacion se le llama
“capacidad dinamica”, que Teece, Pisano y Shuem, (citados por los autores), definen como “la
habilidad de la organizacion para integrar, construir y reconfigurar competencias internas y
externas, para abordar rapidamente los cambios del entorno” (Boscan de Pacheco, et al., 2017,
pag. 4-5).

Esta capacidad busca impulsar la legitimacién de las organizaciones publicas por medio
del desarrollo de estrategias mas flexibles que propicien el didlogo con sus diversos grupos de
interés, logrado a través de la gobernanza, “que implica un gobierno con estructura horizontal
basado en redes, cuya gestion publica hacia el ciudadano y la sociedad, asi como la puesta en
practica de su ejercicio, le corresponde a las organizaciones publicas en las cuales deben
coexistir estrategias de adaptabilidad y de legitimidad” (Boscan de Pacheco, et al., 2017, péag.
8)

Una manera en la que se puede propiciar el didlogo entre las organizaciones publicas y
los grupos de interés es por medio de la Comunicacion Publica, que siguiendo la idea de
Botero:

Significa competencia y circulacion de sentidos que la sociedad reconoce y tramita en su

agenda, es decir, que se traduce en movilizacion social. No hay nada mas publico que la

comunicacion, circunstancia que nos permite sefialar que la comunicacion es poner en comun

sentidos en su natural dimension social (2006, pag. 12)

En su trabajo, resultado de un grupo de investigacion donde invito a investigadores a
construir propuestas de comunicacién puablica que articulen y permitan un cruce de caminos
con lo publico, lo politico, y la democracia, (Botero, 2006), llego a la conclusién de que “la

comunicacion publica y la comunicacion politica cuentan con un espacio ideal para fortalecer la



idea de lo comun, [...]. La comunicacién publica y la comunicacién politica se constituyen en un
espacio para fortalecer la democracia y la participacion ciudadana” (Botero, 2006, pag. 17).

Siguiendo esta linea de pensamiento, se puede poner por caso la manera en que la
Comunicacién Publica se ha adaptado al contexto actual a través de la diplomacia digital.
Castro (2019) plantea que, en la tltima década, a nivel internacional, la diplomacia se ha
adaptado al nuevo contexto tecnoldgico, dentro del cual se enmarcan las relaciones entre los
diferentes actores politicos, sociales y econémicos, lo que ha dado pie a que los canales online
fortalezcan su presencia en las estrategias de comunicacidn institucional para promover una
mejor imagen publica y reputacion digital.

Las redes sociales y practicas digitales forman parte de las relaciones publicas internas
y externas que emplean de forma cotidiana los gabinetes de comunicacion en instituciones. Es
por esto que Bertor, Jaeger y Grimes citados en Castro (2019) consideran que las tecnologias
de la informacién y comunicacién han sido percibidas como métodos para trabajar la apertura y
la transparencia.

En su trabajo, Castro (2019) realiz6 una investigacion aplicada propositiva estudiando la
presencia de la diplomacia digital espafiola, a través de seis tablas de andlisis en las que se
recogié como la presencia en redes se materializa por las representaciones diplomaticas
espafiolas. Misma donde obtuvo como resultado que:

El desarrollo de una estrategia de implementacion de diplomacia digital a través de los perfiles

de redes sociales de las representaciones de Espafia en el exterior y de las representaciones

permanentes es una linea de trabajo positiva. Sin embargo, se hace imprescindible reconocer
gue abrir cuentas en redes sociales por el mero hecho de tener presencia en el ecosistema

digital no debe ser un objetivo en si mismo, sino que es necesario enfocarse hacia un buen

empleo de los perfiles sociales como parte de la planificacion comunicacional de la institucién

(pag. 65).



Siguiendo esta idea, Hernandez y Navarro (2020, pag. 73), exponen que “la
comunicacion institucional ha cobrado relevancia como un elemento con alto potencial para
incidir de manera positiva o negativa en los publicos a los cuales que interpela”, de modo que
su uso debe ser responsable y congruente para que sus publicos le otorguen legitimidad,
derivada en su reputacion.

En su investigacion, las autoras recurren a medir la comunicacion gubernamental a
través de la Comunicacion Responsable, analizando el discurso indirecto de las figuras
publicas del gabinete de gobierno mexicano, plasmado en las notas emitidas por los medios de
comunicacion por medio de un analisis de contenido, llegando a la conclusién de que:

Establecer conscientemente una estrategia comunicativa bajo los rasgos de la comunicacion

responsable constituye una herramienta clave para garantizar una gobernanza mas legitima (o

legitimada) y sostenida en tanto tienda a gestionar con los publicos un vinculo basado en la

veracidad, la transparencia y el compromiso publico alineados a sus acciones de gobierno — no
sélo a su discurso —. Estos factores, de manera conjunta, son fundamentales para lograr mayor

credibilidad por parte de los ciudadanos y la construccion de mejores ciudadanias (Hernandez y

Navarro, 2020, pag. 89).

De acuerdo con Gonzélez, et al., (2019), los publicos constituyen un elemento
fundamental para determinar el lugar que una institucion tiene en el entorno que la rodea, y es
una vez que la empresa comienza a manifestarse en la sociedad y que interactda con sus
publicos, que se crea una representacion mental de esta:

La imagen creada a primera instancia, luego de la interaccion, serd el resultado de la asimilacién

y valoraciones que los publicos crearan como lo que realmente es para ellos. La imagen publica

es una sintesis de estimulos diversos ligados a la empresa. Es decir, lograda la interaccién, la

persona es capaz de resumir cada proyeccién de la diversidad de elementos ligados a una

empresa, por cuanto sus valoraciones se ramifican a toda forma de comunicarse (pag. 182).

Gonzalez, et al., (2019), concluye que,



La proyeccion de una imagen positiva en el publico externo, [...], condicionada por el
compromiso moral y la calidad de la produccion o los servicios, proporciona credibilidad y
confianza para consolidar la imagen publica, la cual representa una dimensién de suma
importancia para las organizaciones, por cuanto contribuye al fortalecimiento de la imagen
corporativa. Los publicos desempefian un papel importante en el posicionamiento de las
empresas, ellos conforman en su mente las preferencias respecto a la adquisicion de productos
0 servicios, en correspondencia con el grado de reputacion de las organizaciones (pag. 186).

Por consiguiente, Moreno (2015) considera que la imagen debe ser tomada en cuenta
como un activo estratégico, que debe ser planificada y gestionada como un parametro en el
gue los valores y las politicas de las instituciones deben ser tomadas en cuenta. A lo que,
Gonzalez, et al., (2019), expresa que los publicos, al interactuar con las organizaciones, logran
percepciones, experiencias y emociones ligadas a estas, por lo que conocer la imagen publica
se convierte en un instrumento estratégico que les permite entender de qué manera mejorar su
desempefio, pues es importante recordar que la imagen publica constituye un valor acumulado
gue diferencia a una institucién de otra que se acumula en la memoria social.

Por este motivo, Reddick, Takeoka y Barajawidagda citados en Hernandez y Navarro
(2020), mencionan que una “gestion comunicativa adecuada en situaciones de crisis es de gran
importancia para mantener, recuperar y restablecer la confianza de los ciudadanos”. Esta
comunicacion también implica a las figuras publicas, “quienes al ejercer un discurso desde un
escenario publico, estan obligados a ser responsables de su comunicacion bajo la institucién o
el gobierno que representan” (pag. 73).

En ese sentido, es crucial tener en cuenta lo que Greyser, et al., (2006) exponen en su
analisis de paralelismo entre las monarquias y las marcas corporativas, donde llego a la
conclusién de que las monarquias, como instituciones, cuentan con dimensiones simbélicas

gue generan valor y significado de marca que les generan una identidad.



Asimismo, los autores recalcan que las Familias Reales se consideran como una
empresa con una “marca heredada” que existe gracias a la aprobacién publica, debido a que
tienen un alto caracter simbolico que les sirve para dar identidad al pais y crear una relacion
emocional con y entre los ciudadanos. Al mismo tiempo, los autores dejan en claro que las
monarquias se encuentran en un periodo donde se cuestiona su relevancia, en el cual las
Casas Reales deben reforzar su lugar en las mentes del pueblo, de modo que depende de
saber comunicar su identidad y valores dentro del entorno mediatico (Greyser, et al., 2006).

En atencién a esto, de Armas y Fonseca (2023), destacan la importancia de la figura del
vocero como consecuencia de la necesidad de las instituciones para transmitir a los medios de
comunicacion una linea de mensajes que comuniquen opiniones oficiales y autorizadas que
respondan tanto a los intereses de la institucion como al de su publico.

Las autoras sefalan que “el vocero tiene entre sus funciones fundamentales proteger la
imagen de los funcionarios y directivos; es quien estd mas expuesto a la opinién publica por las
propias funciones de su responsabilidad [...]. El correcto manejo de las vocerias, tanto en
circunstancias de tranquilidad, cuanto en momentos de riesgo y crisis, constituye un punto de
enorme trascendencia para lograr sinergias entre la organizacion y sus publicos” (pag. 101-
102).

Las autoras destacan las caracteristicas con las que un vocero efectivo deberia contar,
y proceden a analizar a voceros politicos de Rusia, Estados Unidos, China y Argentina, con el
fin de tener una mirada practica mas internacional, lo que las llevo a concluir que es importante
contar con un mecanismo de voceria institucional integral y coherente que contribuya a ofrecer
una proyeccion publica del pais, veraz y solida (de Armas y Fonseca, 2023).

Moreno (citado en el mismo articulo) ratifica que:

En momentos de crisis, por ejemplo, quien debe ejercer como vocero, es la mas alta autoridad,

sin delegar esas responsabilidades a otros funcionarios de menor rango. Si bien el vocero



principal, puede contar con voceros auxiliares, ellos deben articular su discurso al central, para
evitar contradecirse unos a otros, y con ello, confundir a la opinién publica (pag. 103).

Hernandez-Flores, et al. (2019) indican que los receptores de la informacién, incluidos
los medios de comunicacion, tienen expectativas y necesidades de comunicacion que
incrementan en situaciones de crisis, y mientras estos receptores cuentan con la
responsabilidad de generar informacion veridica, las autoras recalcan que:

Es responsabilidad de quien emite la comunicacién, cuidar que la informacién que se brinda esté
sustentada y sea congruente a la situacion y a los hechos que acontecen. Para ello, las
instituciones publicas requieren desarrollar, cada vez mas, procedimientos, politicas, manuales
de comunicacién de crisis, pero sobre todo traducir ello en capacitacion de sus voceros, respecto
al comunicar en un entorno algido, situacion que toma dimensiones nuevas ante el concepto de
comunicacion responsable (pag. 148).

En su investigacion documental-interpretativa, analizaron la Comunicaciéon
Gubernamental Responsable en Situaciones de Crisis, enfocada al caso de Frida Sofia, que
tomo como base la metodologia propuesta por Grice, realizando un analisis del discurso oral y
escrito de los principales voceros de la Secretaria de Marina de México (SEMAR), con el fin de
establecer la responsabilidad discursiva de los mismos dentro de la situacion de crisis a
estudiar.

En ella llegaron a la reflexion de que “toda organizacién tiene la necesidad y el deber de
comunicar a sus publicos para con ello crear didlogo y opinién publica sobre lo comunicado, por
lo que es elemental estar preparada para responder de manera eficiente ante cualquier
situacion que impligue una posible crisis, sobre todo cuando la institucion que esté a cargo de
afrontar la situacion es una fuente primordial de informacion hacia la poblacién” (pag. 147),
ademas de que “los comunicados de crisis con mensajes que muestren sustancia, solidez,
congruencia y certidumbre” (pag. 148) con los que lograran una comunicaciéon mas pulcra,

acorde a las demandas de los ciudadanos.



Por ello, Enrique (2013) recalca, qué dado al contexto actual, la comunicacion ha
adquirido mas importancia, sobre todo la Comunicacion de Crisis, que “se plantea como una
tarea primordial para los responsables de los departamentos de comunicacion de las
empresas, quiénes no deberan bajar la guardia especialmente a la hora de gestionar la imagen
y/o reputacion de la empresa en la Red” (pag. 117). La autora parte de la idea de que
“cualquier empresa es vulnerable a padecer una situacion critica que amenace la estabilidad e
incluso la continuidad de la misma” (pag. 117), puesto que,

Una situacion de crisis creara opinién publica sobre lo sucedido si se convierte en un hecho

noticiable para cualquier medio de comunicacion, lo que obligara a la empresa a proponer una

serie de acciones comunicativas que proporcionen algun tipo de explicacién sobre lo que esta
ocurriendo y cuales seran las directrices a llevar a cabo por la empresa para enmendar la

situacion (pag. 118).

La autora analiza la respuesta ante crisis de las empresas Nestlé y Panrico, obteniendo
como resultado que las empresas que optan por contar con una presencia digital deben tener la
capacidad de gestionar los asuntos susceptibles de derivar una crisis, y por ello deben contar
con un sistema de comunicacién eficaz, transparente, coherente y responsable que parte de la
escucha, y establezca protocolos de accion que gestionen con rapidez la situaciéon (Enrique,
2013).

Como se puede observar, la evolucion de los procesos comunicativos, tal como la
digitalidad, hacen necesario contar con un buen manejo de comunicacion, ya que, de lo
contrario, se puede ser victima de una crisis reputacional. Adentrandose al caso de estudio que
se analizara en la presente, se puede poner por caso a las distintas crisis por las que ha
pasado la Casa Real de Windsor, generadas por figuras publicas dentro de la Familia Real,
tales como Lady Di y su entrevista para la BBC en 1995 (Lee, 2021), el exprincipe Andrew y su

involucramiento en el caso Epstein que salié a la luz en 2019 (BBC News Mundo, 2022a), y el



mas reciente, la salida de los Duques de Sussex de la Familia Real en 2020 (Deutsche Welle,
2021).

Dichas crisis tuvieron una repercusion en la imagen de la Casa Real de Windsor, tal y
como muestran el andlisis de Curtice (2022), que expone cdmo en 1983 la Encuesta Britanica
de Actitudes Sociales recabo que el 65% de los ingleses opinaba que era “muy importante”
para Gran Bretafia tener una monarquia, mientras que otro 21% dijo que era “bastante
importante”, datos que se mantuvieron estables hasta 1996 con el divorcio del entonces
Principe Carlos y Lady Di y el fallecimiento de esta, donde la proporcién que pensaba que era
“muy importante” tener una monarquia cayera por debajo del 30% por primera vez en afos.

Datos que volvieron a caer con las acusaciones contra el Principe Andrew, y la salida
de Meghan Markle y el Principe Harry en 2020, dénde por primera vez hubo respuestas que
expresaban que la monarquia “no es nada importante” o que deberia abolirse, y representaban
un 25% de los encuestados (Curtice, 2022). Por ello, puede afirmarse que la monarquia
depende de la comunicacion para mantener a su publico, sobre todo en el caso de la
monarguia britanica, pues tal y como Martin (2021) expone, esta depende de la comunicacién
para retener y reforzar su apoyo publico y ganarse la confianza de sus ciudadanos, y de
acuerdo con datos recabados de YouGov que cita la autora:

Podria afirmarse que la Familia Real depende de la comunicacién ain mas que cualquier otra

institucién, puesto que su supervivencia depende de ella en tanto que necesita legitimar su

existencia ante una ciudadania cada vez mas critica. En 2018 el 16% de britadnicos estaba en
contra de que continuara la monarquia frente al 25% que en 2021 estaba a favor de elegir un jefe

de Estado (pag. 23).

Ahora bien, es importante tener en mente que la monarquia sobrevive gracias al apoyo
gue recibe de la comunidad britanica, por lo que sus acciones deben ser cuidadosas, pues sus

miembros no solo se representan como individuos, sino que representan a la institucion, y tal

como L. Shaw (2022) postula:



La familia real britanica es un érgano de gobierno politico, asi como un grupo de figuras publicas

y, por lo tanto, los factores que contribuyen a la responsabilidad de la crisis y la amenaza a la

reputacién pueden parecer diferentes a los de una corporacién. Ademas, las partes interesadas

de la monarquia son ciudadanos nacionales que tienen prejuicios nacionales y opiniones
politicas que influyen en su vision de la realeza, sin importar qué estrategias de respuesta a la

crisis se utilicen (pag. 25).

Aunado a esto, los medios de comunicacion tienen un rol fundamental en el desarrollo
de crisis, puesto que de acuerdo con lo que McCombs, (2002), plantea, los medios establecen
la agenda de una nacion, al centrar la atencion publica en temas clave, convirtiéndose en una
“influencia inmensa y documentada”, causando que los lectores adquieran informacion sobre
los asuntos publicos y aprendan cuanta importancia deben otorgarles a dichos asuntos,
formando asi, la opinién publica.

Razon por la que Greenslade, (2015), postula que Gran Bretafia se define por sus
periddicos sensacionalistas, puesto que su prensa ha creado una cultura a nivel nacional, y es
que en su analisis del libro “Tabloid Century: the popular press in Britain, 1896 to the present”
escrito por Adrian Bingham y Martin Conboy, llego a conclusiones tales como que “ninguna otra
nacion fomentd periédicos que combinaran informacién y entretenimiento en paquetes tan
atractivos que pudieran comandar, en su apogeo, una audiencia colectiva que representaba
alrededor del 85% de la poblacion total”. De ahi que se afirme que los peridédicos han jugado un
papel clave en la formacion de la sociedad britanica, en la cual hay una relacion reciproca entre
prensa y publico, pues si bien los periédicos marcan la agenda, la sociedad influye en el
contenido de estos.

El libro estipul6 que periddicos como el Daily Express, Daily Mirror, The Sun, Daily
Herald y Daily Mail tuvieron un impacto politico y social como consecuencia de sus agendas,
mientras que The Mirror y The Express tuvieron un grado sorprendente de apogeo gracias a su

perspectiva positiva y su funcién educativa. Sin embargo, los autores notaron que al relacionar



la cobertura de prensa de la monarquia formaron una cultura de celebridad, dando una vision
de democratizacion de la fama (Greenslade, 2015).

Esto puede ejemplificarse en la crisis a la que actualmente se encuentra la Casa Real
de Windsor, denominada “Megkxit” por el periédico The Sun tras publicar los planes de los
Duques de Sussex de renunciar a sus deberes reales, declarando que la monarquia estaba
haciendo frente al momento mas turbulento desde la abdicacion en 1936, mientras el Daily
Express y el Daily Mail describian el anuncio como una “bomba”. Las cabeceras destacaron el
hecho de que el anuncio de Markle y el Principe Harry no hubiera sido comentado antes con la
reina (Martin, 2021).

De acuerdo con el analisis de Ahmed, (2020), queda claro que los titulares de los
periédicos britanicos presuponen que Harry y Meghan tienen roles y deberes que eligen
descuidar e ignorar. Son retratados como irresponsables, descuidados e irrespetuosos con la
monarguia, ya que no involucraron a otros miembros de la familia, especialmente a la reina, en
la toma de la decision.

Por otro lado, concluyen que la Reina de Inglaterra es casi el Unico agente que se
presenta positivamente como protector de la familia. Segun el Daily Mirror, ella es quien “lucha
para salvar la monarquia”, siendo retratada como indulgente, comprensiva y generosa, ya que
“les da a Meghan y Harry un periodo de transicion” (Ahmed, 2020, pag. 143). Por consiguiente,
Pulido-Polo, et. al (2022) sostiene que “la Casa Real es, probablemente, la més alta institucién
del Estado como sistema monarquico. En este sentido, cabe cuestionarse cdmo estos
organismos han gestionado la comunicacion, con sus publicos de interés, durante una situaciéon
de crisis” (pag. 225).

Es por ello que las notas relacionadas con la Casa Real de Windsor crean una
demanda de comunicacion rapida y precisa, que requieren de tacticas de relaciones publicas
decisivas para su reputacion (L. Shaw, 2022). Ahora bien, las crisis pasadas que ha sufrido la

Casa Real de Windsor han sido manejadas a través de una estrategia de silencio, reduciendo



la comunicacién al minimo, estrategia que en la actualidad ha provocado una situacién critica
ante la Corona Britanica como resultado de su crisis mas reciente, Megxit, y la presion de
medios y la opinidn publica como respuesta a las declaraciones de los Duques de Sussex
(Martin, 2021).

Por ello, resumiendo lo expuesto, es posible recalcar la importancia de entender el
poder que las figuras publicas tienen con sus publicos y su alcance en la comunidad, asi como
los distintos factores que pueden afectar dichos discursos de no ser tratados correctamente.
Por ende, el trabajo busca analizar si los discursos son claros, asertivos y responsables,
asimismo, si las vias de comunicacion empleadas fueron las correctas.

También, como se mencioné anteriormente, las instituciones sobreviven gracias a la
opinion publica y las relaciones con sus publicos, de modo que deben cuidar las relaciones con
sus publicos e ir adaptando dichas estrategias a su contexto, asi como reforzando aquellas que
no sigan siendo efectivas. Por esto, lo que se pretende en el presente trabajo es comprender
cOmo es que las instituciones, sobre todo las que tienen un poder directo sobre la comunidad,
manejan la influencia de figuras publicas y protegen su imagen y reputacion.

Ahora que ya se tiene un mejor entendimiento sobre como es que se ha investigado el
tema y los distintos acercamientos que ha tenido, se procedera a contextualizar términos y

situaciones claves del caso a estudiar.
Antecedentes de las Figuras Publicas

Sharon Marcus, profesora de inglés y Literatura Comparada en Columbia, citada en O’Brian
(2019) postula que el término “fama” es una palabra latina que existe desde el tiempo de los
romanos que ademas de significar rumor, podia referirse a las grandes hazafias que serian
conocidas durante milenios, lo que fue evolucionando a la palabra “celebridad” con el fin de

designar un tipo de fama trivial, lo que da comienzo a las ahora figuras publicas.



Marcus sefiala que en lo que hoy es Europa, esas celebridades eran politicos, artistas y
atletas, donde destacan figuras clave como aquellas del Banquete de Platdn; tales como
Alcibiades, Aristéfanes y Socrates, asimismo hace mencion del corredor Leonidas de Rodas y
los santos medievales; sin embargo, la profesora recalca que, en ese momento, lo que estas
celebridades buscaban era ser recordadas tras su fallecimiento, mientras que ahora la
celebridad moderna busca reconocimiento en vida.(O’Brian, 2019).

Igualmente, la profesora asegura que fue entre los afios 1500 y 1600 que la gente mostré
interés por actores, dramaturgos y humanistas, y fue en el siglo XVIII donde el aumento de
alfabetizacion y los métodos de impresion baratos hicieron que intelectuales como Rousseau,
Byron y Voltaire fueran personajes publicos conocidos por sus escritos y por sus personas,
pues incluso llegaron a tener acosadores (O’Brian, 2019).

Uno de los momentos claves que hablan del surgimiento de las figuras publicas, es en
el siglo XVIII, es el de la pintura de Lever de Voltaire, realizada por Jean Huber en 1772, donde
se muestra a Voltaire no como un autor, sino como un individuo cambidndose de ropa. Esta
pintura causé revuelo, sobre todo en ciudades como Paris y Londres, ya que le daba al publico
una vision del famoso autor en la intimidad de su dormitorio, efectuando actividades ordinarias,
convirtiendo a Voltaire en una de las primeras figuras publicas. Este interés del publico se
basaba en la curiosidad y el deseo de la intimidad, y la mezcla entre distancia y proximidad,
grandeza y familiaridad (Voltaire Foundation, 2015).

Otro factor que influyo en el éxito de la obra fue el mercado comercial, la proliferacién
de los retratos en la esfera puablica fue una caracteristica importante en las transformaciones
sociales y culturales que distinguieron el siglo. La cultura de la celebridad que surgié en este
periodo fue resultado de dos tendencias: El surgimiento social y comercial de un publico de
consumidores, y por el otro el nacimiento de la privacidad, la intimidad y el ideal del individuo
auténtico y singular, de manera que el mercado y el “yo” estaban intimamente ligados (Voltaire

Foundation, 2015).



El libro de Figures publiques. L’invention de la célébrité, escrito por Antoine Lilti, explora
el surgimiento de la cultura de la celebridad, en la cual la visibilidad publica que surgi6 en el
siglo, era una forma radical y nueva de renombre, caracterizada por una circulacion amplia e
incontrolada del nombre e imagen de un individuo, con la posibilidad de llegar a una audiencia
amplia, a menudo anénima, basada en la ilusién de proximidad a la intimidad con la persona
famosa, ademas de ser una experiencia nueva e inquietante para aquellos que se enfrentaban
a la difusion masiva de su nombre e imagen (Voltaire Foundation, 2015).

Lilti enfoca su investigacion desde la idea de la opinion puablica, desarrollando
herramientas que permitirian distintas maneras en que el “prestigio social” podria ser
identificado. En su primera investigacion, el autor buscaba destacar la especificidad de distintas
practicas sociales ejercidas en salones del siglo XVIII, donde se manifestaron practicas
culturales, haciendo del sal6n un escenario clave en el que se podian hacer o deshacer
carreras politicas, pues representaban una descentralizacion de la vida social, dando origen al
grupo social identificado como “buena sociedad”, perpetuando asi, el prestigio aristocratico,
donde las identidades aristocraticas se renegociaron en torno al honor y al mérito (Lilti, et al.,
2019)

De ahi que el fenbmeno de la celebridad este vinculado a la expansién de las redes de
interdependencia que rodeaban a los salones, demostrando que el creciente poder del espacio
publico mediatizado iba de la mano con el surgimiento de una nueva forma de prestigio social.
En consecuencia, el tema de la celebridad se termind de establecer en el siglo XVIII, haciendo
de estas un rasgo caracteristico de las sociedades democraticas modernas, convirtiéndose en
una base para la cultura de masas. (Lilti, et al., 2019)

Tyllard, citada en Cowan (2019) argumenta que la celebridad ademas de haber surgido
en el siglo ya mencionado nhace en Londres, con sus imprentas y multitudes, y encuentra el
primer uso impreso de la palabra en el Oxford English Dictionary en 1849. Tyllard encuentra

gue en el siglo XVIII ser celebridad era una experiencia, al ser el centro de una multitud, siendo



adorados en el aqui y el ahora y reafirma su argumento al remitirse al trabajo de Antoine Lilti,
guien ve el origen de la celebridad como una experiencia particular de Europa Occidental,
centrada en Londres y Paris (Cowan, 2019).

Asimismo, Cowan (2019) recurre a la formulacion de Jirgen Habermas donde vio el
reemplazo de la “esfera publica representativa”, que consistia en una presentacion altamente
escenificada del poder, por una nueva “esfera publica burguesa”, que hizo posible la cultura
moderna de las celebridades. Esto gracias a la publicidad facilitada por la cultura impresa, el
énfasis de la cultura periodistica en la novedad, el escandalo y las personas interesantes, y el
cultivo de espacios sociales para la discusion de temas y personas de interés crearon un
terreno ideal para el nacimiento de la cultura moderna de las celebridades (Cowan, 2019).

Esto da pie a lo que Perelberg (2022) precisa sobre la década de 1830, donde los
articulos de celebridades aumentaron a la vez en que el sistema de circulacion mejoré y
aparecieron nuevos métodos de viaje, tales como barcos de vapor y ferrocarriles, haciendo que
las noticias sobre celebridades recorrieran el mundo. La autora recalca que, si bien Hollywood
no invento la cultura de las celebridades, si fue crucial para sentar las bases para lo que hoy es
dicha cultura, puesto que, con la creacion de la industria cinematogréfica, donde los estudios
tenian un gran poder sobre los artistas, escogiendo sus roles y disefiando su imagen, haciendo
que la celebridad ya no fuera conocida Unicamente por su talento sino también por la imagen
gue proyectaba ante su publico.

Otro punto clave fue el aumento del paparazzi, originados en 1950 cuando las revistas
buscaban fotografias mas naturales de las celebridades, especialmente si estas se
encontraban en posiciones comprometedoras, haciendo a la celebridad més accesible ante el
publico, ya que asi podian conocer su vida diaria (Perelberg, 2022). Durante los afios 80 y 90,
la cultura de las celebridades dio un nuevo salto con revistas dedicadas exclusivamente a
celebridades, como People, lo que acelerd la circulacién de notas sobre estas figuras publicas,

ademas de tener debuts de canales como MTV que glamorizaban a las celebridades en sus



hogares, haciendo ahora que las estrellas de la telerrealidad fueran una parte de esta cultura
(Perelberg, 2022).
Finalmente, la nueva era de esta cultura de la celebridad se dio gracias a las redes
sociales, que desbloguearon un sector nuevo,
Plataformas como Twitter, creada en 2006, permitieron a las celebridades promocionarse en
linea e interactuar directamente con sus fanaticos. Las redes sociales desdibujaron alin mas la
linea de celebridad a medida que los fanaticos observaron méas de cerca sus vidas personales.
El auge de estas plataformas también permitié la invencion de la celebridad del bricolaje,
también conocida hoy como influencer. La gente comudn pudo crear su propio contenido sin la
ayuda de profesionales de la industria, o que les permitié mostrar sus talentos a millones de
espectadores (Perelberg, 2022).

Dado que ya es mas claro cémo fue que las figuras publicas surgieron y fueron
evolucionando, asi como los nuevos retos que se fueron presentando, se dara pie a entender

cdmo se originé la Comunicacion Puablica.
Antecedentes de la Comunicacion Publica

De acuerdo con Franco, el origen de la Comunicacién Publica puede remontarse a la
elaboracion de la Teoria Social de la Comunicacion de Manual Martin Serrano, quien baso su
investigacion en las formas histéricas de produccion de la Comunicacién Publica y sus usos
sociales. Es en los afios 80 cuando Martin anticipa que la nueva era de comunicacion sera la
de la conexién y reanaliza, desde las claves de la economia politica, las transformaciones de la
produccion comunicativa, demostrando que los factores que amplian las aplicaciones sociales
de las tecnologias de comunicacion tienen un potencial de desorganizacion (2011).

Martin Serrano (citado en Franco) relaciona la revolucién informatico-comunicativa con
las transformaciones sociales y determina la manera en que las nuevas formas de produccion
comunicativa son las que remodelan, a una escala universal, las formas de accion social. El

autor indica que la Comunicacién Publica “contribuye al colonialismo, desde la época de los



descubrimientos a la de la globalizacién [...] lo que la convierte en un arma de guerra 'y en un
procedimiento de explotacion” (pag. 3), y expone como ejemplo cuando a finales del siglo XIX
los religiosos “inventaron” lo que es la comunicacion social como una herramienta de
catequesis, y posteriormente, durante el neocolonialismo cuando se apropia de ese modelo
“manipulador” y lo adapta para crear dependencia, y aclara que “el colonialismo se convierte en
neocolonialismo cuando logra integrar el comercio y la transculturizaciéon de una unica red”
(Franco, 2011, pag. 3).

Por otro lado, Waisbord y Amado (2017), exponen que el desarrollo del internet tiene
como consecuencia la fragmentacion comunicacional, misma que busca operar como una
contrafuerza frente a las dinamicas de la centralizacion y homogeneizacion de los medios de
comunicacion masiva. Los autores establecen que el concepto tradicional de “gran publico” se
ha erosionado, ya que la auto segregacién de publicos a partir de parametros de diferenciacion
y exclusion social se ha intensificado, lo que tiene como consecuencia que existan nuevas
formas de “cinismo social” y desconfianza en las instituciones tradicionales, lo que lleva a una
difusién masiva de noticias falsas y construccion de “publicos-burbuja”, que obstaculizan la
conversacion ciudadana.

Waisbord et al., sehalan que “el pensamiento democratico moderno y contemporaneo
considera la comunicacion como espacio comun de expresién ciudadana, alrededor de un ‘gran
publico’ que aglutina a una diversidad de ciudadanos y grupos en los Estados-nacién” (2017,
pag. 96-97), lo que lleva a se generen distintas teorizaciones sobre la democracia de masas y
la comunicacioén, donde algunas de las lineas de analisis son:

¢ “Los medios como mediadores centrales de la vida politica, que introducen y amplian

los espacios de informacioén, formacion y expresion de opinién” (pag. 97)

e “Lo publico adquiere una entidad en los medios masivos gracias a los espacios de
visibilidad y representacion fuera de instituciones tradicionales de la ingenieria

democratica o espacios de sociabilidad cotidiana” (pag. 97)



¢ “Los medios imaginan comunidades politicas, sociales y culturales que consideran a la
ciudadania como actor en contextos politicos, territoriales y socioculturales, y como

sujeto comunicacional al ser productor de la opinidn publica, espectador de contenidos y

actor cohesionado por su posicion frente a los medios” (pag. 97)

e “La presencia inalienable de un sujeto politico Unico en el corazén de la vida publica”

(pég. 97)

Sin embargo, los autores concluyen que actualmente la comunicacién se enfrenta a una
época de constante fragmentacion y segregacion social global, lo que hace dificil el sostener la
idea del publico como espacio comun de informacién y deliberacién. Ademas, la aceleracion
constante de las tecnologias y los flujos globales de informacion, asi como los actores,
dindmicas, categorias y usos de las experiencias mediaticas reconfiguran las bases de la
Comunicacién Publica y cambian las nociones de los medios. Es por esto que los autores
concluyen que “gran parte de lo que puede ser legitimamente considerado como Comunicacion
Publica, circula en plataformas estructuralmente hibridas que funcionan simultdneamente como
espacios comerciales, sociales y politicos” (Waisbord et al., 2017, pag. 108)

Agregando a lo anterior, Vidales (2016), plantea que la comunicacion ha sido centro de
discusioén en el espacio politico, econdémico y cultural, y se ha hecho necesaria en la practica
profesional del comunicdlogo, puesto que las sociedades del siglo XXI son el producto de las
nuevas tecnologias y “de la complejizacion progresiva de las relaciones sociales y de la
reorganizacion y transformacién de la manera en que nos relacionamos con ellas y entre
nosotros” (pag. 2).

En este escenario, la comunicacién también ha cambiado, emerge como producto de la

complejizacion de las relaciones sociales, con lo que aparece también la necesidad de su

especializacion y de su delimitacidn espacio temporal, nace entonces la Comunicacion Puablica

como necesidad, como oportunidad y como nueva configuracion tedrica en el siglo XXI. En



sintesis, la comunicacién se ha subdividido en campos de especializacién cuya organizacion se
hace cada dia mas complicada de observar y sobre todo, de abarcar (Vidales, 2016, pag. 2)

Por tanto, es importante profundizar en como se suele emitir la comunicacién publica
para sintetizar a los actores y sus flujos de comunicacion, y se enfocara en una de sus

herramientas, siendo el discurso publico.
Contexto del Discurso Publico

Siguiendo la idea de Alcolea, (2013), el discurso publico se ve dominado por las declaraciones
“grandilocuentes” sobre la capacidad u honestidad de los oradores, sus referencias abstractas,
mensajes intimidatorios en cuanto a adversarios, entre otros. Los comienzos del discurso
publico pueden remontarse a la antigua Atenas, hace 2,500 afios, donde los hombres debian
dar discursos como parte de sus actividades civicas, sobre todo en asambleas legislativas y
cortes, por eso los ciudadanos se reunirian en agoras, donde debatian temas de guerras,
economia y politica, ademas de que las habilidades para hablar en publico eran vitales para
tener una vida social prominente y convivir con la gente adinerada (Barnard, 2018).

Fue en Grecia donde surgieron los primeros modelos para el discurso publico, sobre
todo con los eruditos como Aristoteles; quien definié la retérica como un medio de persuasion
en referencia a cualquier tema, y Quintilian, quien publicé un libro en retérica que hasta la fecha
es usado por politicos, en el, Quintilian argumenta que el discurso publico es inherentemente
moral. Por otro lado, Cicero, fue famoso por crear los cinco canones de la retérica para poder
un crear un discurso persuasivo (Barnard, 2018).

Fresno City College (2023), expone que “Aristoteles formalizé la tradicion de hablar en
publico con su obra Retérica” (pag. 11) en la cual el filésofo afirma que hay tres tipos de
situaciones que requieren de los discursos: las deliberadas, las epidicticas y las judiciales;

ademas de que hay tres factores que se deben abordar al dar un discurso: ethos; percepciéon



gue tiene la audiencia sobre la credibilidad del orador, pathos; entendida como la constituciéon
emocional de la audiencia y logos; la totalidad del discurso.

Por otro lado, Ciceron hizo un manuscrito titulado De Republica, De Oratore y De
Inventione, en el que identificé los cinco aspectos necesarios para la elaboracion de un
discurso: invencion, estilo, entrega y memoria (Fresno City College, 2023). Y es que, con la
popularidad del cristianismo creciendo en Europa, los sacerdotes tomaron como base estos
aspectos y factores, y las adaptaron a la religion, se puede tomar por caso, los manuscritos de
San Agustin, quien se dio cuenta de la importancia y eficacia de hablar en publico (o predicar)
para ensefiar las Escrituras a los cristianos (Fresno City College, 2023).

Ahora, durante la Edad Media florecio la tradicion retérica musulmana, donde el khatib
agrega al discurso que da el control corporal, mientras que en Nueva Guinea el discurso
publico también funcionaba como arte y agenda politica y social, haciendo que su cultura fuera
considerada como una generadora de “personas con capacidad oratoria extraordinaria” (Fresno
City College, 2023, pag. 12-13). Entretanto, fuera de las tradiciones europeas, los nativos
americanos tenian tradiciones propias de sus discursos publicos, y que de acuerdo con
Strickland (citado en Fresno City College, 2023):

Hablar en publico figuraba en la vida Cherokee de varias maneras vitales: la narracién

proporcionaba un medio para la transmisién de mitos y conocimientos culturales; se

pronunciaban discursos persuasivos en reuniones abiertas durante las cuales se tomaban
importantes decisiones tribales; el sarcasmo a veces se utilizaba como un medio de castigo

publico [...]. Ademas, los pueblos indigenas de las llanuras estaban socialmente obligados a

pertenecer a “clubes” o grupos mas pequefios dentro de sus tribus y tanto hombres como

mujeres debian hablar en publico mientras participaban en actividades, [...] los indios de la

meseta del noroeste del Pacifico emplearon varios recursos retéricos: experiencia personal como

evidencia, [...], organizar la historia de manera que creara el mayor suspenso (pag. 13)



Continuando con la evolucién del discurso publico, Jain (2020) sitta el periodo de la
llustracion, considerado como “el puente entre el pasado y el futuro”, y toman por caso a
George Campbell, ministro y educador escocés, quien utilizé el razonamiento cientifico y moral,
con el fin de comprender la manera en la que persuasion funciona dentro de un discurso.

Es por esto que se considera que fue en este periodo donde el enfoque elocutivo tomo
mas importancia, centrandose en la expresion oral en la que aspectos como el tono de voz, el
lenguaje corporal y la pronunciacién fueron factores que se fueron exploraron (Jain, 2020).

Durante el siglo XX, el discurso publico se convirtié crucial en distintas areas de trabajo,
por lo que su énfasis ha combinado elementos de trabajos del periodo clasico y las nuevas
escuelas de la comunicacién (Barnard, 2018). Ahora, en el siglo XXI, el comunicarse
efectivamente es fundamental, pues se ha vuelto un requisito el saber hablar en puablico se ha
vuelto vital para evitar crisis comunicativas, por lo que es necesario contar con figuras que

manejen los discursos publicos correcta y efectivamente, en otras palabras, voceros.
Contexto de la Voceria

Desde el punto de vista de Osorio (2004), comprender al vocero como un mensajero, ayuda a
rastrear su antecedente histérico hasta la Biblia, donde los 4ngeles son sefialados como los
voceros de Dios, reflejando la manera en que los humanos ven necesaria la representacion y
delegacioén de voz para entregar mensajes a destinatarios especificos.

Osorio (2004) también sefiala como punto clave en la historia de la voceria, donde esta
no es entendida como un mensajero, sino como un representante al poner por caso al
Gobierno Britanico y la Camara de los Comunes, donde los voceros representan a un distrito.
El autor considera que es comun encontrar historias y casos donde los voceros son los
encargados de difundir informacién en toda interaccion humana, real o ficticia, donde se

necesite comunicacion y no se pueda o deba, realizar directamente, y pone como ejemplos



aquellos casos de guerra, representacion corporativa, representaciones gubernamentales, la
farandula, entre otros (Osorio, 2004).

Acercando el tema a tiempos mas actuales, Maximiliano Garcia (2022), expresa que “la
figura del vocero o portavoz de prensa ha estado presente en organizaciones desde las
primeras décadas del siglo XX” y cita a Daniel Raffo, quien concluye que paises como Estados
Unidos y Francia se atribuyen el titulo de haber creado a los voceros gubernamentales,
ademas de afiadir que a pesar del debate sobre cuando surgieron los voceros actuales, lo que
es claro es que fue en algun punto de la Segunda Guerra Mundial como consecuencia de la
turbulencia de la época.

Lo que lleva a lo explicado por Enriquez, (2022), sobre como es que en la actualidad,
gracias a la globalizacién y los avances en los medios de comunicacion, toda institucion o
figura publica esta expuesta a muchos mensajes e informacion, haciendo que destacar en el
mercado, proyectar una imagen, construir reputacion y lograr un buen posicionamiento solo sea
posible con buenas estrategias de Relaciones Publicas, donde los voceros son piezas claves
para el storytelling que logra proyectar la imagen deseada y conectar con los distintos publicos
a los que las empresas o figuras publicas se dirigen.

Lo anterior se sustenta con lo expuesto por Chaparro (2021) quien cita a Pérez y
Garcia, quienes revelan un estudio de Dircom de 2008, que revelaba que “el 75,3% de las
organizaciones cuenta con un portavoz o vocero designado, especificamente para las
situaciones de crisis” (pag. 13-14). Chaparro regresa al trabajo de Harkrader Pine, quien
explico que

La relacion con la prensa no es facil, sobre todo en situaciones de crisis. Este autor determina

unas fases y protocolos para los voceros bien definidos: seleccionar un vocero, prepararse, no

especular, no temer a las preguntas, apelar a las citas cortas, no repetir la acusacién y ser

auténtico y solidario (Chaparro, 2021, pag. 13)



Chaparro hace evidente la necesidad que tienen los voceros de recibir un
entrenamiento, reforzar sus conocimientos tedricos y practicos y contar con habilidades
retéricas para evitar errores, y cita a Poveda quien sostiene que cuando el vocero enfrenta la
opinion puablica, su imagen personal se vuelve publica también (2021).

A esto, Rodriguez (2023) afiade que el mundo empresarial cambia rapidamente, por lo
qgue hay flujos de informacion constantes y contar con un vocero es una necesidad, debido a
gue es una pieza fundamental para gestionar la reputacion y la reputacion es un activo
intangible con un valor incalculable, y cita al Reputation Institute para demostrar su valor,
puesto que un aumento del 1% en la percepcion de la reputacion equivale a un incremento del
2.6% en la capitalizacion del mercado.

Una vez comprendido la importancia de los voceros dentro y fuera de las
organizaciones, se comenzara a situar el contexto del caso de estudio y su relacion con lo ya

presentado.
Instituciones Monarquicas en el Contexto Europeo

De acuerdo con Dionise las monarquias son marcas con herencia, ya que su patrimonio e
identidad como marca cuentan con elementos como el uso del simbolismo, historia y
longevidad, y valores. Ademas, factores como la tradicién, las costumbres y el sentido de
nostalgia, contribuyen a su identidad colectiva, y al encarnar culturas, lugares y marcos de
tiempo, ayudan a la construccion de su reputacion (2018).

Alrededor del mundo hay 26 monarquias que reinan sobre 43 paises (Dewey & Fisher,
2013), de las cuales 12 se encuentran en Europa y mantienen la cultura real viva, y de acuerdo
con la lista de Wiinsch (2022), son las siguientes: Andorra, Bélgica, Ciudad del Vaticano,
Dinamarca, Espafia, Liechtenstein, Luxemburgo, Ménaco, Noruega, Paises Bajos, Reino Unido

y Suecia. De estas monarquias, destacan 7 en la Unién Europea.



Evidentemente, Europa se caracteriza por albergar a varias de las instituciones
monarquicas mas importantes a nivel global, pues de acuerdo con José Maria Portillo Valdés,
historiador de la Universidad del Pais Vasco, las monarquias representan un componente de
continuidad a las tradiciones, a lo que Fernando Vallespin, politélogo de la Universidad
Auténoma de Madrid, aflade que, al ser tener estados monarquicos, se puede encontrar una
union entre paises al identificarse con la figura de un rey (Tengo Raices pero Floto, 2018).

De igual manera, Pauline MacLaran, coautora del liboro Royal Fever: The British
Monarchy in Consumer Culture, considera que gran parte de la popularidad de las Casas
Reales viene de la idea de los cuentos de hadas perpetuado por Disney, y se mantienen vivas
gracias a dicha popularidad, a ser simbolo de unidad nacional y representar tradiciones
histéricas de sus respectivos paises, sobre todo la Casa Real Britanica, también conocida

como la Casa Real de Windsor (Tengo Raices pero Floto, 2018).
Casa Real de Windsor

Reino Unido es una monarquia parlamentaria formada por instituciones sélidas que trabajan
unas con otras, de igual forma, los miembros de la Casa Real Inglesa solo cuentan con un
poder simbdlico y ceremonial, ademas de que suelen mantenerse neutrales politicamente (BBC
News Mundo, 2023).

De acuerdo con Royal UK (2017), pagina oficial de la Familia Real, la Casa de Windsor
surgi6 en 1917 cuando el nombre se adopto oficialmente por una proclamacion del Rey Jorge
V, reemplazando el nombre histérico de Sajonia-Coburgo-Gotha. Durante el siglo XX, los
miembros de la Familia Real hay cumplido con distintos deberes de la monarquia
constitucional, mismos que han ido cambiando con el paso del tiempo, se puede poner por
caso su funcion como figuras nacionales que elevaron la moral durante las guerras de 1948 y

1939 (Royal UK, 2017).



Segun datos del mismo portal, la Casa Real de Windsor ha vivido un periodo de
modernizacion de la mano de cambios sociales durante los tltimos 90 afios, uno de los
ejemplos mas claros han sido los del uso de tecnologias de comunicacién masiva, que han
hecho que la Familia Real sea accesible a un publico mas global, para ilustrar se encuentran
los siguientes hechos:

e Jorge V hizo us6 del radio para transmitir su mensaje en Navidad.
e La ceremonia de la Coronacién de la Reina fue retransmitida por televisién por primera

vez en 1953.

e Elinternet ha sido una herramienta que se ha utilizado en los ultimos afos para
promocionar a la Familia Real de manera mundial.

De igual manera, la Familia Real ha estrechado vinculos con sus antiguas colonias a
través del Commonwealth (Royal UK, 2017).

Su constante adaptacion ha permitido que la Casa de Windsor sea considerada una de
las Casas Reales mas populares alrededor del mundo, en cuanto a su popularidad dentro del
Reino Unido, dos encuestas de Ipsos Mori en 2021 (citado en BBC News Mundo, 2023),
arrojaron que solo 1 de cada 5 britanicos encuestados consideran que la abolicion de la
monarquia seria bueno para Reino Unido; empero, resultados de YouGov, citados en el mismo
articulo sugieren una disminucién en la aprobacién de la monarquia en la Ultima década, la tasa
de aprobacién paso del 75% en 2012 a 62% en 2022. El apoyo fue mayoritario entre los grupos
de mayor edad, mientras que, en 2011, el 59% de los j0venes de entre 18 y 24 afios pensaba
gue la monarquia deberia continuar, en comparacion con el 33% en 2022.

Historia de la Casa Real de Windsor
La Casa de Windsor sucedi6 a la Casa de Hannover tras la muerte de la reina Victoria en 1901,

y su dinastia incluye a los monarcas Eduardo VII; quien reino 1901 y 1910, Jorge V; cuyo



reinado duro de 1910 a 1936, Isabel Il; con un reinado que abarc6 de 1952 a 2022, y Carlos l;
cuyo reinado comenzé en 2022 (Luebering, 2024).

Ahora bien, la monarquia inglesa tiene su origen en el siglo IX, con Alfredo el Grande y
las incursiones vikingas (Forbes Staff, 2022), asimismo, la Casa Real Inglesa, también
conocida como la Casa de Windsor, tiene su origen en dos de las casas reales mas
importantes de Europa: la Casa de Sajonia-Coburgo-Gotha que proviene de Alemania, y la
Casa Real de Hannover de Inglaterra. Esto como resultado del casamiento entre la reina
Victoria | de Inglaterra y el principe Alberto Sajonia-Coburgo-Gotha, que se convirtié en principe
consorte (Velazquez, 2022).

Tras la muerte de la reina Victoria, Eduardo VII del Reino Unido subi6 al trono, primer
soberano natural de la Casa de Sajonia-Coburgo-Gotha en Reino Unido, haciendo que la Casa
Real de Hannover (Veladzquez, 2022). Cuando Eduardo VII fallecid, su hijo Jorge V tomo el
trono, mismo que ante la atmdsfera anti alemana de la Primera Guerra Mundial, declar6 en
1971 que los descendientes masculinos de Victoria que también fueran subditos britanicos
adoptarian el apellido Windsor (Luebering, 2024).

La sucesora de Jorge V fue Isabel Il, quien tomé la decisién de no llevar el apellido de
su padre, Mountbatten (anglicanizado como Battenberg) y en 1952, tras tomar el trono, declaré
ante el consejo que tanto sus hijos como sus descendientes llevarian el apellido Windsor,
decision que en 1960 cambi6 al establecer que aquellos que llevaran el titulo de principe o
princesa llevarian el nombre de Mountbatten-Windsor (Luebering, 2024).

Hasta el momento, la Casa Real ha tenido 4 reyes: Jorge V, Eduardo VIII, el cual abdico
y paso su puesto a su hermano Jorge VI y la recién fallecida Reina Isabel Il (Velazquez, 2022),
por lo que ahora, su hijo Carlos Il es el actual Rey de Inglaterra.

Importancia de la Casa Real de Windsor
Dentro de la Casa Real, la figura con mas peso es la del rey, que es el jefe de Estado de Reino

Unido, y 14 paises miembros de la Commonwealth, asociacion de 56 paises independientes



(BBC News Mundo, 2022). La Commonwealth es considerada como el legado del Imperio
Britanico, puesto que permite que el Reino Unido siga vinculado a sus antiguas colonias y
promueva la cooperacion econémica y cultural (BBC News Mundo, 2022a).

El propdsito de la Commonwealth es la cooperacién econdmica, pues establece
tratados comerciales y facilita los negocios entre sus miembros, ademas de que comparten
proyectos en el ambito de la cooperacion internacional, la democracia y la paz, desarrollando
iniciativas conjuntas para cumplir con objetivos globales (Barchilon, 2020).

Estos paises forman parte de voluntaria de la mancomunidad, por lo que comparten
lazos historicos y culturales, y aunque cada pais tiene un sistema politico propio, siguen
teniendo un vinculo con la monarquia britanica, teniendo como resultado que aproximadamente
2.400 millones de personas bajo su reinado, lo que supone que casi un tercio de la poblacion
mundial esté relacionada con la Casa Real (Barchilén, 2020).

Ahora bien, la Familia Real también ha sido una parte fundamental en el incremento de
la popularidad de las familias monérquicas, pues si bien sus monarcas asumen deberes
constitucionales y deberes estatales, también son esenciales para dar un enfoque de identidad
y orgullo nacional, ademas de que su imagen busca proyectar una sensacion de estabilidad y
continuidad ante los ciudadanos britanicos (Nieto, 2022).

Su impacto puede verse reflejado en su influencia econémica dentro del pais, de
acuerdo con un informe de la consultora Brand Finance, (citado en Polo, 2017), la Casa Real
tiene un valor de mas de 67,000 millones de libras, aportando a la economia de Inglaterra
1,700 millones de libras al afio, gracias a su impacto en el turismo, moda y diversas industrias.
Asimismo, generd 329 millones como resultado de las propiedades incluidas en el Crown
Estate, ademas del merchandising, mientras que su aporte en el comercio se ve reflejado en
los 150 millones ganados por el trabajo de los miembros de la familia como representantes del
Reino Unido en giras mundiales y su impacto en la industria mediatica, con productos

audiovisuales como la serie The Crown (Polo, 2017).



Otro claro ejemplo es el “efecto Kate” en la industria de la moda, misma donde su
impacto es aproximado a 200 millones de libras, y los Royal Warrants presentado en el informe,
con los que cuentan marcas de prestigio brithnicas que reportan una ganancia de 193 millones,
aumentando asi el valor de la Familia Real como marca, citando que “la monarquia es un
tesoro nacional, tanto simbdlico como econémico” (Polo, 2017).

Desde el punto de vista econdmico, la Casa Real de Windsor ha sido catalogada como
una de las empresas mas rentables para Reino Unido, su valor agregado es aproximado a los
80,000 millones de libras, (Guerra, 2022). Sin embargo, es su simbolismo lo que ha hecho de
esta monarquia una de las mas populares del mundo, ya que como Capilla (2018) expone:

Es la mezcla de extravagancia y clasismo que la Monarquia emana lo que de verdad

enamora a los ciudadanos. En una sociedad tan pragmatica en cuestiones econémicas,

la Corona puede ser considerada un reducto de diferenciacién, algo tan propio de un
pais que adora ser diferente [...] la Monarquia Britanica es, simplemente, valorada por

ser la Monarquia.

Principales Miembros de la Casa Real de Windsor
Los miembros principales de la Casa de Windsor son catalogados como “miembros seniors” o
miembros principales, pues hacen referencia a los miembros que se encuentran en lo alto de la
linea de sucesion al trono y sus respectivas parejas. Dentro de sus funciones se encuentran:
trabajar forma activa en asuntos de la realeza, realizar deberes en nombre del rey, y son
representantes internacionales de la Casa Real, ademas de que algunos ocupan el cargo de
consejeros de Estado, los miembros con estatus de seniors pueden observarse en la Figura 1
(BBC News Mundo, 2020).
Figura 1.

Linea de sucesion de la familia real
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Nota. Diagrama recuperado de la BBC News Mundo, 2022b, BBC News

(https://www.bbc.com/mundo/noticias-internacional-62839942)

Sin embargo, es importante mencionar dos miembros que han sido populares dentro de
la Familia Real, que no aparecen en la figura presentada, siendo estos:

e LaReinalsabel Il. La ya fallecida monarca, es considerada la reina con mas afios en el
poder, ademas de que fue parte y testigo de eventos que han marcado la historia, y que
citando a Cabrices (2020):

Logré hitos importantes para la corona y para la mujer, como los primeros eventos
solo para mujeres llevados a cabo dentro del palacio de Buckingham; la reina invitd

en 2004 a representantes de los negocios, arte, literatura, politica y moda a cenar

con ella en el evento ‘Women of Achievement’.

e Principe Andrew. Hijo de la Reina Isabel Il, hermano del futuro rey Carlos Il, que, tras


https://www.bbc.com/mundo/noticias-internacional-62839942

distintas acusaciones y el fallo de una demanda civil, perdié sus titulos militares

(Bilefsky, 2022).
Evolucién de la Comunicacién de Crisis

Queda claro gue las crisis no son un tema actual; sin embargo, la gestién de crisis y la cultura
de la prevencién son un tema que hasta el dia de hoy se sigue desarrollando, y la
comunicacion de crisis “es una disciplina relativamente nueva con implicaciones tedricas y
practicas especialmente significativas” (Lachan, et al., 2019, pag. 39). Lachan, et al., plantean
gue, desde el punto de vista de la praxis, se podria concluir que la comunicacién de crisis
surgié antes de las relaciones publicas; sin embargo, en la década de 1950 se establecié como
un area de préactica de la misma, como herramienta para gestionar respuestas corporativas
ante accidentes, se puede poner por caso el trabajo de Ivy Lee, uno de los padres de las
Relaciones Publicos, autor del primer comunicado de prensa corporativo en 1906 (2019).

Fue en 1906 cuando 53 personas fallecieron en un accidente de tren en Atlantic City la
empresa ferroviaria Pennsylvania Railroad contratd a vy Lee, quien redacté una declaracion
para The New York Times tras convencer a la empresa de ser transparente y estar disponible
para los medios de comunicacion (Adolph, 2014).

Otros profesionales que comenzaron a unificar la comunicacién de crisis y las
relaciones publicas fueron Edward Bernays y Arthur Page, quienes, de acuerdo con Coombs,
(citado en Lachan, et. al, 2019), usaron la comunicacion de crisis como una herramienta en la
gestion de problemas y reputacion de las marcas, de manera que, durante la década de 1950,
la comunicacion de crisis ya era una funcién reconocida y especializada en las relaciones
publicas.

Coombs, también sostiene que las primeras investigaciones y practicas dentro del
campo se basaron en conocimientos anecdoéticos, historias de guerra y estudios de caso; y si

bien, fueron consistentes en cuanto a los principios de la comunicacién, no contaban con una



teoria sistematizada hasta la década de 1980 cuando se comenzaron a hacerse estudios que
examinaban el trabajo de Goffman, Ware y Linkugel, mismos que posteriormente dieron pie a la
Teoria de la Comunicacion de Crisis Situacional y la Teoria de la Reparacion/Restauracion de
la Imagen (citado en Lachan, et. al, 2019).

Estos estudios comenzaron a evolucionar al ampliar marcos criticos para el momento
de la poscrisis, un ejemplo, es el trabajo fundamental de William Benoit sobre la reparacion de
imagenes que llevo a otros investigadores a tocar temas como la gestion de reputacion y
procesos de atribucion en el contexto de crisis, de modo que, a mediados de 1990, se
comenzaron a implementar programas de investigacién en comunicacién de crisis, impulsados
por los distintos casos que surgieron (Lachan, et. al, 2019, pag. 40).

Retomando a Adolph y casos de estudio en la comunicacion de crisis que han permitido
la evolucion del campo, el autor alude como segundo momento notable en 1982, cuando la
comparfiia farmacéutica Johnson & Johnson se enfrentd a una crisis en la que 7 personas
fallecieron a causa de su medicamento Tylenol, y James Burke, vocero de la compafiia, trabajo
con los medios y anuncio su cooperacion con la investigacién, logrando que la empresa saliera
como una compainiia integra y honesta. Finalmente, Adolph se remite a 2009, con la crisis,
ahora digital, de la cadena de comida Domino’s Pizza, cuando dos empleados se grabaron
manipulando la comida, causando de las primeras crisis en redes sociales, lo que abrié el
campo para examinar el papel de las redes sociales en la Comunicacién de Crisis (2014).

A lo que Garcia y Smolak-Lozano (2013) citan a Landau, quien establece que,

La Comunicacion de Crisis ha experimentado ciertos cambios desde la inclusién en el discurso
de Internet como medio difusor de la palabra y la comunicacién, debido, entre otras cosas a
algunas de sus caracteristicas, tales como: la inmediatez, la ubicuidad y la disponibilidad (pag.
52).

Ergo, Garcia y Smolak-Lozano, exponen que:



La evolucidn de los sistemas comunicativos unidireccionales a bidireccionales, y de estos
sistemas a los sistemas complejos no lineales, que han dado una vuelta de tuerca a la expresién
one to many, ha hecho que la Comunicacién de Crisis también se adapte a estas circunstancias

y utilice las mismas herramientas y el mismo lenguaje y cédigo que los usuarios de Redes como

Internet (2013, pag. 52-53).

Lo anterior deja en claro que las crisis comunicativas no son exclusivas de una
industria, sector o puesto laboral, y con la digitalidad, el sefialamiento a los errores humanos es
mas inmediato, asi como la necesidad de los receptores de tener respuesta a esas crisis con el
fin de llegar a una resolucion. Razén por la cual, Roman asegura que “el manejo de las
comunicaciones en época de crisis siempre ha sido y sera uno de los grandes desafios de las
marcas” (2016), y agrega que la digitalidad y las plataformas de redes sociales amplifican las
crisis, por lo que una buena estrategia puede convertir el problema de la crisis es una
oportunidad.

Esto da pie a profundizar en la Comunicacion de Crisis en distintos &mbitos académicos
y sociales y la incidencia de la digitalidad en estos, como lo es en las crisis en situaciones
publicas.

Incidencia de la Comunicacion de Crisis en Situaciones Publicas
Siguiendo con los resultados encontrados por Corporate Excellence (2023), queda claro que la
reputacion de una marca es crucial para que esta sea valorada, de modo que debe contar con
un plan o una estrategia que le permita estar preparada en caso de una crisis, pues la manera
de responder a esta lograra beneficiarla o perjudicarla.

Debido a esto, Sordo (2019) afirma que la comunicacién es la base para dar solucion a
una crisis, por lo que es importante que el portavoz que represente a la marca difunda esa

respuesta de una forma oportuna y pertinente, ademas de que:



La comunicacién debe ser objetiva, inmediata, transparente y responsable. Entre las
caracteristicas principales que debe tener el portavoz es mucho temple, para evitar transmitir un
mensaje equivocado a los demas que aumente el estrés.

Agregando a lo interior, Crespo, et al. (2017) postula que los episodios de crisis
provocan ansiedad, preocupacion y urgencia entre los gestores publicos, ademas de estrés
informativo en los medios de comunicacion en su lucha por ofrecer la primicia informativa de los
acontecimientos.

La situacién de dificultad que inaugura una crisis exige de los gestores publicos una solucién

rapida al conflicto a fin de recuperar el estado de normalidad previo a la eclosién de la

emergencia. Por lo tanto, se necesita de una estrategia de comunicacion que evite el impacto de
la crisis 0 que minimice el dafio y lo convierta en un activo positivo. De no producirse, se pueden
ver abocados a una crisis de confianza en las instituciones y en sus maximos responsables.

Esto implica que la estrategia de la comunicacion de que se maneje en estas
situaciones publicas tome en cuenta los actores de comunicacion, en el caso de la presenta
investigacion, dichos actores son los monarcas modernos, esto porque cuentan con una
elevada visibilidad y requieren de una marca personal y una imagen publica fuerte para su
supervivencia y aprobacion publica. Los miembros de las Casas Reales deben establecer su
propia narrativa en la cobertura de los medios y las percepciones de sus publicos, reforzando
su imagen nacional a través de la afirmacién de valores y patrimonio, demostrando asi que son
una expresion humana de la institucion (Dionise, 2018).

Por esto, ahora se pondra de ejemplo dos casos en los que estos actores se

encontraron dentro de situaciones que pusieron a la Casa Real en crisis.



Crisis de Figuras Publicas de la Casa Real Inglesa

Caso del Principe Enrique VIII
Enrique VIII anterior rey de Inglaterra, de la Commonwealth y emperador de la India, abdico en
su trono el 11 de diciembre de 1936 para poder mantener una relacion amorosa con Wallis
Simpson, una norteamericana, dos veces divorciada y de “caracter insufrible” (Font, 2021).

Eduardo VIl llevaba solo diez meses con el cargo, ocasionando una de las crisis
politicas méas notables de la época. Su sucesor, el rey Jorge VI, su hermano, le concedi6 a
Enrique VIII el titulo de duque de Windsor, permitiéndole un tratamiento real, mismo gque no se
le dio nunca a Wallis Simpson, hecho por el que Eduardo VIl pele6 toda su vida, sin éxito
(Font, 2021).

Otro hecho que jug6 en contra Enrique VIl 'y que hizo que perdiera el apoyo del pueblo
inglés, fue después de su boda en Francia en 1937, donde la pareja visito la Alemania nazi
(que se encontraba en contra del gobierno britanico) y se reunieron con Hitler, a quien
saludaron con el saludo fascista. (Font, 2021)

De acuerdo con Allen, citado en Moncayo, el establishment y la Familia Real ya se
encontraba en tension, debido a que Enrique VIII no tomaba en cuenta que el puesto al trono
requeria de neutralidad politica, lo que ocasioné que el principe exhibiera su germanofilia,
admiracion por el fascismo y la Alemania Nazi, insistiendo en participar en temas de politica
exterior, lo que hacia que fuera percibido como incapaz de ser rey, a esto se le sumaba que su
imagen como figura publica daba la sensacién de que el principe era vanidoso, ademas de que
se le conocia por sus aventuras sexuales y fetiche por las mujeres casadas, ocasionando que
Enrigue VIl desatendiera sus obligaciones reales (Moncayo, 2021).

Caso de la Princesa Diana.

Hubo dos momentos claves donde la Princesa Diana impacto a la Casa de Windsor,

ocasionandoles crisis reputacionales. La primera crisis surgié en noviembre de 1995, cuando



Diana de Gales accedi6 a que Martin Bashir la entrevistara y posteriormente se transmitiera en
programa Panorama de la BBC ante 23 millones de personas (Ullate, 2022).

Es importante contextualizar quién era Diana de Gales y todos los factores que
contribuyeron a la popularidad de la entrevista ya mencionada. Diana Frances Spenser, hija de
nobles britanicos, fue una figura publica popular por romper los paradigmas reales tras contraer
matrimonio con Carlos lll en 1981, ademas de ser apodada “la princesa del pueblo” por el
acercamiento mas humano que se gané el carifio que los ciudadanos britanicos (El Financiero,
2022).

Regresando al tema de la entrevista, todo indicaba que las preguntas se relacionarian
con temas sencillos, como el nacimiento del principe William y Harry; sin embargo, conforme
fue avanzando la entrevista, las preguntas empezaron a tocar temas polémicos que ya se
especulaban entre los ciudadanos ingleses (El Financiero, 2022).

Entre los temas que toco la entrevista, se encuentra la revelacion del amorio de Carlos
Il con Camila Parker, su padecimiento de un trastorno alimenticio como consecuencia de la
presion por ser parte de la Familia Real y sus problemas maritales, ademas de haber pedido
“ayuda a gritos” y siendo ignorada por la Casa Real, su depresion posparto y el rechazo por
miembros de la monarquia a la idea de que fuera reina (El Financiero, 2022).

El segundo momento sucedio tras el fallecimiento de Lady Di el 31 de agosto de 1997,
donde la Familia Real fue criticada por su “fria respuesta” ante los hechos. (BBC Mundo, 2017)
Ademas, tal y como EIl Pais expone:

En vida le habia lanzado un enorme 6rdago a la corona britanica. No se call6 al sentirse

humillada por su marido y pidi6 el divorcio, que logré en 1996. Y si viva y libre Lady Di fue ya

incémoda para su familia politica, muerta iba a resquebrajar los cimientos de la monarquia.

Diana obligd a toda una reina de Inglaterra a mostrar sus sentimientos y enfrentarse a la

creciente ira de sus subditos, que por un breve instante quisieron verla abdicar (2017).



Caso del Principe Andrew
Uno de los casos més recientes es el de Andrés de York, tras revelarse su conexion con Jeffrey
Epstein después de que una de las victimas del magnate acusara al principe Andrew de
agresion sexual y documentos, presentados en una demanda civil por difamacién en 2015 por
Virginia Giuffre dieran a conocer la estrecha relacion entre Epstein y Andrés (Duarte, 2024).

El escandalo aumenté en 2019 cuando Andrés dio una entrevista a la BBC donde trato
de explicar su amistad con Epstein, y negé las acusaciones de Guiffre, quién en 2022 presento
una demanda civil por agresion sexual en contra de Andrés, llegando a un acuerdo extrajudicial
donde el principe se comprometia a pagarle a Virginia (Duarte, 2024).

Volviendo al tema de la entrevista, el impacto de la misma fue tan grande que empresas
como KMPG, Aon, Standard Chartered y Gravity Road hicieron de conocimiento publico que
retiraban el apoyo econémico a Pitch Palace, fundacion de Andrés, ademas de desvincularse
de él (Castrillo, 2019).

Tras esto, Andrés de York dio a conocer su decision de dejar la vida publica y alejarse
de sus deberes publicos:

Sigo lamentando inequivocamente mi asociacién mal juzgada con Jeffrey Epstein. Su suicidio ha

dejado muchas preguntas sin respuesta, particularmente para sus victimas, y simpatizo

profundamente con todos los que se han visto afectado y quieren de alguna manera cerrar esto.

Solo me queda esperar que, con el tiempo, puedan reconstruir sus vidas. Por supuesto, estoy

dispuesto a colaborar con las autoridades en su investigacion, si fuera necesario (Declaracion de

Andrés de York citado en Castrillo, 2019)
Contextualizacién del Caso: Los Duques de Sussex

Sussex es un condado ubicado al sur de Inglaterra que pertenece al modelo gubernamental de
Reino Unido de Gran Bretafia e Irlanda del Norte, y es reconocida por ser la sede de la batalla

de Hastings en 1066 entre el Rey Haroldo Il de Inglaterra y el Rey Guillermo, tras la cual el



entonces dugue de Normandia, gano su titulo de rey tras vencer al Rey Haroldo (Vazquez,
2022).

Es por esto que el territorio se reconoce al otorgar un ducado, titulo nobiliario de alto
valor, que se entrega a miembros de la realeza que no son herederos al trono después de
contraer matrimonio, dichos titulos inicamente han sido concedidos a dos personas, a Augusto
Federico en 1801, y al Principe Harry en 2018, haciendo de Meghan Markle la Unica duquesa

de Sussex en la historia de la corona britanica (Vazquez, 2022).

La Relacion entre Meghan Markle y el Principe Harry
Meghan y Harry declararon en una entrevista a la BBC en noviembre de 2017 que se
conocieron en 2016 cuando una amiga en comudn les organizo una cita a ciegas, en dicha
entrevista ambos aseguraron que no sabian mucho uno del otro antes de conocerse; sin
embargo, fue tal la conexién que dos citas mas tarde acamparon juntos en Botsuana, lugar que
se convertiria en un lugar especial para la pareja (BBC Mundo, 2018).

Fue en octubre de ese mismo afio que se comienzan a difundir los primeros reportes de
prensa que rumoraban sobre la relacion entre Markle y el Principe Harry, y donde algunas de
estas notas se centran en hablar sobre el origen racial de Markle y su situacion civil como
divorciada. Esto hace que el 8 de noviembre Harry emita un comunicado difundido en la pagina
del Palacio de Kensington, declarando que Meghan es “objeto de una ola de abusos y acoso” lo
gue hace que se preocupe por su seguridad (CNN, 2022).

Después, el 15 de diciembre el periédico The Sun publica la primera foto de la pareja, y
es el 7 de mayo del 2017 cuando Meghan acompafia a Harry en un partido de polo benéfico y
sale a la luz su primera foto besandose. Tiempo después, el 5 de septiembre Meghan concede
una entrevista a Vanity Fair y habla por primera vez de su relacion con Harry, declarando que
se encuentran felices y enamorados, y es hasta el 25 de septiembre que los duques hacen su
primera aparicién publica importante como pareja en los Juegos Invictus de Toronto (CNN,

2022).



Después, la pareja anuncié su compromiso el 28 de noviembre del 2017, relatando que
Harry le propuso matrimonio en su casa en el Palacio de Kensington. Fue en esta entrevista
donde ambos mencionaron su pasion por querer cambiar al mundo, por lo que buscaban poder
trabajar inspirando a las generaciones mas jovenes a “ver el mundo en el sentido correcto”
(BBC Mundo, 2018). De ahi que el 1 de diciembre la pareja atendiera su primer compromiso
publico oficial en Nottingham, y el 21 de diciembre el Palacio de Kensington publica las fotos
oficiales del compromiso donde la pareja agradece los “calidos y generosos mensajes” ante el
anuncio de su compromiso (CNN, 2022).

El 28 de febrero de 2018, fue cuando por primera vez aparecen en un evento oficial
Harry, Meghan, el Principe William y la entonces duquesa Kate Middleton, nombrando al grupo
como The Fab Four y Meghan se compromete a trabajar con nifias y mujeres en su camino al
empoderamiento. Es el 19 de mayo que se celebra la boda entre los duques en la capilla de
San Jorge, en el castillo de Windsor (CNN, 2022).

Tiempo después el 15 de octubre de 2018 se confirma el primer embarazo de Meghan y
el 6 de mayo da luz a su hijo, Archie. Sin embargo, poco tiempo después en su gira por Africa,
la pareja habla sobre la presion mediética, donde la duquesa hace declaraciones donde habla
de su salud mental, su complicado embarazo y la falta de comprension por parte de la Familia
Real (Castrillo, 2023).

Si bien hay el entendimiento nacional de que Meghan habia sido recibida con los brazos
abiertos, Meghan no lo percibia asi, ademas, el choque cultural y los protocolos la
sobrepasaron. Por su parte, Harry se mostraba preocupado de que la historia de su mam4, la
Princesa Diana, se repitiera (Castrillo, 2023).

Finalmente, el 8 de enero de 2020 la pareja hace publico el comunicado donde hacen
publica su intencién de retirarse de sus deberes reales para poder ser financieramente
independientes, buscar un rol de progreso y comenzar su vida en Norteamérica (Castrillo,

2023).



Megxit y su Impacto.

Es en marzo de 2019 cuando se anuncia la separacion de las oficinas de los Cambridge y los
Sussex, lo que comienza a incrementar rumores sobre tensiones dentro de la Familia Real,
posteriormente en junio de 2019 se confirma la separacion de la fundaciéon que compartian los
Sussex y los Cambridge, y Meghan y Harry anuncian la creaciéon de una nueva fundacion, para
gue posteriormente en enero de 2020, tras unas vacaciones en Canada, los Sussex vuelvan a
Reino Unido y anuncien su intencion de dejar de ser miembros de alto rango de la Casa Real
(Tiburcio, 2020).

Esta decision, conocida como Megxit, haciendo referencia al término de Brexit utilizado
para referirse a la salida de Reino Unido de la Uni6n Europea, tuvo un impacto en los
entusiastas de la Familia Real y se esperaba un impacto en la economia britanica y a la
reputacion de la Casa Real de Windsor (Pflum, 2020). Es por esto que Scarlett-Smith, citada en
el mismo articulo expone que “la Familia Real es esencial en la economia britanica, teniendo un
ingreso de 1.8 billones de libras cada afio, y, por tanto, cualquier acontecimiento que pueda
afectarles tendra un efecto notable en la economia britanica” (Pflum, 2020).

De igual manera, durante décadas ha habido un debate en Gran Bretafia que enfrenta a
los republicanos versus los monarquistas, mismo que tras la salida de los duques de Sussex,
ha demostrado que la importancia de la Casa Real ha disminuido considerablemente (Pflum,
2020).

Ademas, expertos consideran que esta decision se produjo en un momento, ya dificil
para la Familia Real, tras el escandalo del entonces, Principe Andrés, de modo que opinan que
esto puede ser una oportunidad para la Familia Real de reinventar su imagen, hacerla mas
moderna y relacionable, pues Meghan y Harry fueron un parteaguas para entender lo que
puede ser de la Casa Real, lo que puede hacer que la nueva generacién de miembros reales

este mas involucrado con la sociedad (Pflum, 2020).



Surgimiento de la Comunicacion Responsable

De acuerdo con lo expuesto por Tapia-Carreto, et. al. (2022), la Comunicacion Responsable
“surge de diferentes subcampos de la comunicacién, uno de ellos el organizacional, como una
herramienta estratégica que pone de manifiesto, tanto dentro como fuera de las
organizaciones, la creacion de vinculos estables y de legitimidad social con sus publicos”. Y se
deriva de la teoria clasica de la comunicacién, cuyos elementos clave son: emisor, mensaje,
canal, receptor, interferencia y retroalimentacion, haciendo que los autores concluyan que:

Solo hasta fechas recientes comenzé a complementarse el concepto de comunicacién con el

término de responsable, y la complejidad que implica la unién de ambas nociones puede

constatarse cuando la responsabilidad se transversaliza en las subdisciplinas de la comunicacion
como un elemento indispensable de hacer comunicacion.

A causa de ser una perspectiva emergente en desarrollo, Rivera (2022), sefiala que
muchas veces puede llegar a ser confundida con la Responsabilidad Social Empresarial (RSE),
ya que ambos enfatizan caracteristicas como la ética, transparencia, didlogo interactivo y
valores sociales; sin embargo, la RSE es exclusiva del sector empresarial, mientras que la
Comunicacion Responsable puede ser aplicada en multiples campos, ademas de ser una
accion comunicativa permanente y coherente.

Asimismo, la Comunicacion Responsable esta relacionada con perspectivas como la
Comunicacién Publica, la Comunicacién Productiva y la Comunicacion Estratégica, pues como
Hernandez-Flores et al. (2021), expone,

La Comunicacion Responsable busca rescatar la dimension del compromiso organizacional,

ético y profesional al [...] crear significados con o para los publicos [...] en distintos escenarios,

ya sean publicos o privados. Su implementacién se traduce en un esfuerzo permanente y

comprometido de las organizaciones, las figuras publicas o los medios de comunicacion (pag.

100).



De igual manera, es importante recalcar lo que Corporate Excellence (2023) recabo tras
el webinar “La importancia de la comunicacion responsable en tiempos de coronavirus”, donde
Martha Herrera (presidenta de Pacto Mundial México y directora general de RSE de Cemex) y
Jordi Tabernero (director general de Comunicacion y Relaciones Institucionales de Naturgy)
participaron, en el cual recalcaron que “la escucha, el dialogo y la capacidad de adaptar toda la
comunicacion a las expectativas de los grupos de interés es clave.” Esto como consecuencia
de que en el panorama actual los emisores quieren dejar de ser pasivos y convertirse en
receptores activos, cuyas inquietudes sean tomadas en cuenta. Asimismo, en su informe
#ApproachingTheFuture2020, observaron que:

El ciudadano consumidor, activista, que valora a las marcas no solo por su producto o servicio,

sino por cOMo estas se comportan, los valores que las mueven, su coherencia y sus actos. En

este sentido, todo lo que hacen, o dejan de hacer las organizaciones, sera evaluado y recordado.

En resumen, el capitulo brindo un contexto sobre el caso de estudio a tratar, y el
surgimiento y antecedentes de las perspectivas sobre las que se trabajara. Por lo que ahora se
continuara con el marco tedrico, con el fin de complementar la informacién ya brindada para un

mejor entendimiento de los resultados de la investigacion.

Marco Teorico
Un elemento de suma importancia en toda investigacion es el marco teorico, ya que este
direcciona los conceptos claves que se trabajaran, es por esto que el siguiente apartado busca
definir los términos principales que dan pie a entender la pregunta de investigacion planteada al
inicio de este trabajo.

Se busca partir de los temas generales, tales como las instituciones monarquicas y
figuras publicas, a temas particulares que son la base de la presente investigacion y en torno a
los cuales se buscard llegar a una conclusién, siendo estos la Comunicacién de Crisis, la

Comunicacién Publica y la Comunicacion Responsable.



Es importante entender estos conceptos, ya que la mayoria de estos, han pasado por
una reestructura de definicion gracias a las nuevas tecnologias de la informacion, como
resultado de la globalizacion y nuevas vias de comunicacion, causando que la forma en la que
los medios informan y se entiendan las crisis cambie, lo que da pie a que los distintos
stakeholders estén involucrados en las crisis de nuevas formas, haciendo que el trabajo del

comunicélogo cobre fuerza para remediar dichas situaciones.
Instituciones Publicas

Las instituciones pueden comprenderse como “sistemas de reglas sociales establecidas y
extendidas que estructuran las interacciones sociales” (Hodgson, 2011, pag. 22). De igual
manera, Thorstain Veblen y John R. Commons (citados en el mismo articulo) sefialan que las
instituciones como “un tipo especial de estructura social con el potencial de lograr cambios en

los agentes, incluyendo cambios en sus propdsitos o preferencias” (Hodgson, pag. 23).
Instituciones Monarquicas

Citando a la Real Academia Espafiola (2017a), una monarquia puede ser entendida como una
“organizacion del Estado en la que la jefatura y representacion supremas son ejercidas por una
persona a titulo de rey o reina”. Asi mismo, menciona que hay tres formas en las que la
monarquia puede desarrollarse, siendo estos: la monarquia parlamentaria, la monarquia
absoluta y la monarquia mixta.

Alvear (2019), destaca que es la monarquia corresponde a una de las formas clasicas
de gobierno, el cual se impone de dos maneras: la monarquia absoluta; dénde histéricamente
se inicia la tendencia centripeta del poder moderno, y la monarquia constitucional; que es un
estado racional con corona. El autor especifica que la monarquia “es un régimen por el cual se
gobierna una sociedad comunitaria”, que puede caracterizarse desde tres perspectivas:

e La historia: dénde el reino no es una ideacion de corte racionalista, sino que

corresponde a la realidad histérico-social de la ciudad cldsica y cristiana (pag. 154-155)



e El pensamiento politico-juridico: el reino es caracterizado por filésofos, historiadores,
tedlogos y juristas que buscan explicar la tradicion politica (pag. 154-155)

e Ideas regulativas: el reino impone un ideal de gobierno como arquetipo politico, donde
emerge la figura del Rey como un gobernante prudente y justo, que parte de una
sociedad con caracteristicas definidas, que difieren a la sociedad de masas de la época
actual (pag. 154-155)

Monarquia Compuesta
De acuerdo con lo expuesto por Gloél, (2014), Helmut Georg Koenigsberger, Conrad Russell y
John Elliott son los principales referentes al hablar de monarquia compuesta, refiriéndose a un
tipo de gobierno que se compone por diferentes Estados nacion que estan bajo un mismo
gobernante, ademas de dejar en claro que “generalmente cada uno de estos territorios
mantenia sus propias cortes, con lo cual el monarca se solia enfrentar a varios parlamentos en
vez de uno solo” pag. 84)

Asimismo, Elliot logra distinguir dos tipos iniciales en la unién de estos territorios, el
accesory union; donde “un reino o provincia pasa a formar juridicamente parte de otro, lo que
conlleva las mismas leyes para todos los habitantes” un ejemplo claro es el de la unién de
Inglaterra con Gales, el aeque principaliter; en el cual “hay que tratar los reinos o provincias de
forma distinta, dado que cada uno de ellos mantiene sus leyes y privilegios propios” donde se
puede poner por caso la unién de Inglaterra con Escocia, ademas, este segundo tipo de unién
al que Koenigsberger define los estados compuestos (Gloél, 2014, p. 84).

Finalmente, Conar Russel (citado en el mismo articulo) define un tercer tipo de unién al
gue llama privy council con el fin de ejemplificar la unién de Inglaterra con Irlanda, ya que este
tipo de unién se sitla entre los dos anteriores, pues los Estados tienen permitido contar con su

propio parlamento y leyes, pero las decisiones de dicho parlamento debian ser ratificadas por el



Estado con mayor poder, lo que implica una subordinacion entre los mismos (Gloél, 2014, pag.

84-85).
Comunicacion Publica

De acuerdo con Moreu (citado en Campillo, 2010), la Comunicacion Puablica se ha convertido
en una actividad administrativa heterogénea, dificil de categorizar, puesto que toma en cuenta
manifestaciones tales como las relaciones publicas, la informacién politica, la publicidad
internacional, informacion general de los servicios administrativos, entre otros.

Es por esto que el autor propone definir a la Comunicacion Publica como:

Toda aquella actividad que se manifiesta como interaccién comunicativa-relacional bidireccional,

establecida entre la Administracion y los ciudadanos mediante mensajes dotados de significados

heterogéneos, objeto de comunicacion, a través de diferentes medios [...]. Posee un caracter
instrumental y su finalidad particular se traduce en determinados objetivos especificos,

establecidos en el ambito politico y/o de gestion administrativa o ejecutiva (pag. 49).

Por otro lado, Cuadros, et al. (2015), consideran que la Comunicacion Publica “ha
adquirido mayor importancia debido a la complejidad de los procesos sociales, siendo
necesario gestionar la participacion ciudadana desde estrategias que estimulen a las
comunidades hacia la participacion en los procesos de desarrollo local”. De modo que la
Comunicacién Publica cumple un papel social destinado a generar transformaciones sociales.

Igualmente, Botero, (2006) expone que la Comunicacién Publica “significa competencia
y circulacion de sentidos que la sociedad reconoce y tramita en su agenda, es decir que se
traduce en movilizacion social” (pag. 12). Ademas, el autor sefala que la Comunicacién Publica
es una oportunidad para la construccion democratica de la sociedad, ya que su comunicaciéon
estratégica abre la posibilidad de nuevos escenarios, que, a su vez, permitan el desarrollo de
comunidades (pag. 13)

McQuail (citado en el mismo articulo), profundiza en que:



La comunicacién publica denota la intrincada red de transacciones informacionales, expresivas y
solidarias que ocurren en la esfera publica o el espacio publico de cualquier sociedad. En su
significado moderno extendido, este espacio designa principalmente los canales y redes de
comunicacion masiva, y el tiempo y el espacio reservados en los medios para la atencién de

temas de preocupacion publica general (2006, pag. 13)

Siguiendo la idea de Beauchamp, citado en Demers y Lavigne (2007) la Comunicacion
Publica puede definirse como:

El conjunto de fendmenos de produccién, tratamiento, difusién y retroaccion de la informacion

que refleja, crea y orienta los debates y los temas publicos; [...] entendida no solamente como el

guehacer de los medios, sino también de las instituciones, las empresas, los movimientos y los

grupos que intervienen en la plaza publica (pag. 67)

Modelo de Comunicacion Publica
Retomando a Demers y Lavigne, (2007), la Comunicacion Publica va de la mano con los
asuntos publicos, ya que marcan la democracia de distintos grupos de interés, de modo que el
modelo que proponen parte de abordar el concepto de la Comunicacién Pablica como una
férmula integradora entre el periodismo, las relaciones publicas y la ensefianza en
comunicacion. El modelo toma en cuenta como uno de sus elementos a los asuntos publicos,
pues “manifiesta la preocupacion de las empresas y corporaciones [...], por sistematizar su
presencia en los debates publicos” y es respuesta a la obligacion del “deber informar” lo que
son y lo que hacen, lo que los convierte en actores del debate publico. (Demers, et al., 2007
pag. 67-69)

Igualmente, coloca al debate publico como centro de la perspectiva como consecuencia
de que el concepto de Comunicacion Publica se articule a la informacion “socialmente
significativa y politicamente pertinente” (pag. 69). Es por esto que los autores sugieren el
siguiente grafico que expone cdmo los distintos medios de masa, sus productos y actividades

profesionales son parte de la Comunicacion Publica, y son parte de temas y debates publicos.



Figura 2

Modelo de Comunicacion Publica
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Nota. Recuperado de Demers, F., & Lavigne, A. (2007). La comunicacién publica: una prioridad

contemporanea de investigacion. (pag. 70) (https://www.redalyc.org/pdf/346/34600804.pdf)

El modelo senala que el conjunto de la “Comunicacion Publica” esta elaborado con
elementos usualmente asociados al periodismo, sobre todo los elementos que abordan los
temas sociales que no necesariamente estan dentro de la esfera comercial, en otras palabras,
el periodismo ciudadano. De igual manera, ocupa elementos de las relaciones publicas que
“sostienen el debate con respecto a la conduccion de los asuntos publicos”, al igual que toma
en cuenta a la publicidad, que hace interseccién con la Comunicacion Publica, gracias a “los
mensajes relativos a la toma de posicion sobre asuntos de interés social”. Finalmente, también
hace uso de la comunicacién en redes, puesto que el internet ha permitido la participacion en el
debate publico a través de actividades en la web, mejor conocido por el término de citizen

journalism (Demers, et al., 2007, pag. 71).


https://www.redalyc.org/pdf/346/34600804.pdf

El modelo también muestra a dos lazos fundadores del concepto: los medios de masa y
la politica, ya que la Comunicacién Publica “esta inscrita, por un lado, en la comunicacion
mediatica, y por otro, en la esfera politica, y no en a del comercio [...] o en aquella de la

diversiéon” (Demers, et al., 2007, pag. 71)
Esfera Publica

De acuerdo con Sanchez, (2015), la esfera publica es concebida como “un espacio de relacién
y mediacion entre la ciudadania y el Estado que muta su naturaleza a través de los procesos
globales y del desarrollo tecnolégico” (pag. 485). Dicho concepto va de la mano con la
definicion propuesta por Habermas (citado en Gonzalez, 2011), que expone que la esfera
publica es la “suma de espacios publicos en los que todos los ciudadanos pueden entrar
libremente para contribuir al debate publico”, mientras que Roper (citado en el mismo articulo),
se refiere a la esfera publica como “la esfera de la sociedad civil que se distingue por el
discurso abierto entre individuos, mismo que permite la formacion racional de la opinién
publica” (pag. 215).

Sin embargo, es importante mencionar que, gracias a la globalizacion y la emergencia
del internet, debe definirse a la esfera publica digital, que de acuerdo con Marquez (2016)
reconoce el surgimiento de las herramientas colaborativas de la web 2.0. Es por esto que
autores como Stumpel (citado en Marquez) sefialan que estos espacios digitales son espacios
gue se encuentran, en apariencia, fuera del control estatal y permiten que los individuos
intercambien opiniones criticas en un consenso publico racional, de modo que se abren nuevas

vias de expresion y protesta, convirtiendo a los ciudadanos en prosumidores de informacion.
Discurso Publico

Minedu, citada en Gonzalez, (2007), comienza estableciendo que, “comunmente, se usa el
discurso publico para referirse a un discurso oral (un acto individual), que ha sido emitido por

una persona ante una audiencia colectiva, lo que equivale a decir —enunciacién en situacion



publica de comunicacion—". A lo que Gonzalez (2007) agrega que este concepto esta
usualmente asociado a “los diversos discursos que se producen masivamente, siendo
considerado, en ocasiones, el discurso politico o discursos de los medios de comunicacion de
masas como instancias prototipicas de discurso publico” y sefiala que existe un consenso
general entre diversos autores como, Charadudeau y Maingueneau, sobre la nocion del
discurso, siento estas:

e El discurso supone una organizacion transformacional

e El discurso esta orientado

e Eldiscurso es una forma de accién

e El discurso es interactivo

e El discurso es contextualizado

e El discurso es tomado a cargo

e El discurso esta regido por normas

e El discurso esta captado en un interdiscurso

Una vez entendido el discurso como herramienta, se procedera a definir el concepto de

Figuras Publicas, como emisores de dicho discurso.
Figuras Puablicas

El siguiente concepto por tratar es el de figura publica, que siguiendo la idea de Gertz v. Robert
Welch (citado en Legal Information Institute, 2020) es aquel individuo que asume un rol de
especial importancia en los asuntos de una sociedad o que han estado en situaciones
controversiales publicas particulares con el propdsito de influir en la resolucién del problema. El
Legal Information Institute, (2020) afiade que la figura publica también puede comprender a las
personas que han alcanzado niveles de fama o una notoriedad generalizada.

Igualmente, la Corte Suprema de Estados Unidos (citado en Lubin Austermuehle, 2023)

define a las figuras publicas como aquellos individuos que cuentan con un cargo de poder, que



ocupan cargos gubernamentales o que han alcanzado un rol de gran importancia en los
asuntos de la sociedad como consecuencia de la notoriedad de sus logros o del vigor o éxito
con el que buscan la atencion de su publico.

Es importante mencionar que las figuras publicas se dividen en dos categorias: all-
purpose public figures o figuras publicas de todo propdsito; refiriéndose a las figuras publicas
gue han alcanzado un nivel de fama o notoriedad tan alto que su nombre se ha vuelto familiar
en la sociedad, y las limited-purpose public figures o figuras publicas de propdsito limitado, que
son aquellas celebridades que no han alcanzado el nivel de fama de las figuras de todo
propésito y se han hecho parte de la controversia publica de manera voluntaria (Huges, 2022).

Finalmente, y aterrizando el concepto al campo de la comunicacién, Hernandez-Flores,
define a la figura publica como

Individuo que posee o0 adquiere relevancia, notoriedad o trascendencia, debido a la actividad que

ejerce o a su incidencia en un contexto especifico y, que por su naturaleza, comunica con

alcance social-colectivo situaciones, hechos o noticias que tienen un efecto en los demés (2020,

p. 26).

Entendiendo el papel de las figuras publicas, se procedera a profundizar en aquellas

figuras que ejercen el rol de representar a alguna institucion o marca, mejor conocidos como

VOCeros.
Voceria

Segun Plenkovi¢, (2018), el continuo desarrollo de la Comunicacién Publica y de los medios de
comunicacion, varias profesiones se han ido desarrollando, entre ellas, la voceria. De acuerdo
con el Cambridge Dictionary (2023a), la voceria se refiere al rol que toma un individuo al hablar
publicamente sobre si mismo o0 una organizacion para la que trabaja. Ahora bien, siguiendo la
idea de Haro (2013), “vocero” es un término que:

Viene de la palabra voz y hace referencia a la persona o personas que representan la posicion

de una institucién de manera consciente y legitima. El vocero, también conocido como portavoz,



es el responsable de dirigirse a los medios ele comunicacién, y a través de ellos a la sociedad en

general. Es habitual que el vocero interactle con los periodistas con el objeto de garantizar que

el mensaje institucional sea transmitido correcta y oportunamente (pag. 25)

Reyes, (citado en el mismo articulo), expone que “el portavoz de una organizacion es
una fuente directa que proporciona informacion privilegiada. El es el medio y el mensaje y el
resultado de combinar la imagen corporativa con la imagen propia” (pag. 25), y deja en claro
gue el mensaje que da el vocero es tanto para el publico externo como interno, y ademas de
transmitir informacion, transmite los valores que pueden potenciar a la empresa.

Retomando a Plenkovié, el autor hace mencion sobre la semantica de la palabra
“vocero”, que sugiere una fuerza de voz y de habla, no en un sentido fisico sino en la autoridad
y capacidad del orador para hablar en nombre de otros, lo que hace que la voceria sea una
profesidn en la que el vocero es un hablante en nombre de otros, comunica actitudes y
decisiones de organizaciones estatales, sociales, culturales, politicas, etc. (2018).

A esto, da Silva (2017), afiade que la voceria es el resultado de la ciencia y el arte al
comunicar, y es una herramienta clave de la comunicacion organizacional y busca posicionar
adecuadamente a la empresa, acorde con su estrategia. Agrega que la voceria se ejerce
institucionalmente todos los dias, ante distintas audiencias y es un trabajo que va moldeando la
percepcion interna y externa de la organizacién, ademas de ser una clave para el liderazgo
organizacional, ya que ayuda a inspirar a los colaboradores y alinearlos al desarrollo de la
empresa (da Silva, 2017).

De igual manera, Bejarano (2023), establece que la funcién de la voceria es el saber
interactuar en diferentes entornos, y cita al protocolo de voceria institucional del Colegio de
Psicélogos de Costa Rica para sefialar que un buen trabajo de voceria debe cumplir con las
siguientes caracteristicas:

e Credibilidad: no dejar espacio al cuestionamiento

e Seguridad: demostrar control de la situacion



e Conocimiento: preparacion y experiencia en el eje tematico
e Disponibilidad: contar con el tiempo de dar atencién a los medios y los distintos
abordajes del tema y a los distintos tipos de preguntas a las que pueden someterse los
VOCeros.
e Alineamiento: lo que diga el vocero debe concordar con lo que diga la institucion
e Capacidad de actuar ante una crisis
o Optima gestion de la tecnologia
e Sentido critico: contar con una comunicacién asertiva, concisa y productiva
e Habilidades discursivas
Es por esto que se necesita de un buen vocero institucional que se encargue de dar los
mensajes ante los medios y sepa reaccionar ante las distintas situaciones, de modo que el
siguiente apartado buscara definir cuél es el rol del vocero.
Voceros Institucionales
Plenkovi¢ retoma la palabra francesa porteparole para definir que el vocero es un “hablante en
nombre de otros, es decir, un comunicador de actitudes y decisiones de estatales, sociales,
culturales, politicas, artisticas, deportivas y organizaciones religiosas” (traduccién propia, 2018,
pag. 1)
Ademas, Hernandez-Flores expone que
Es un directivo que se identifica con los valores de la empresa, es elegido para presentar ante
los publicos el corazén ideoldgico de la organizacién, apoya a la construccion de una imagen
positiva de la empresa, mas aln en situaciones de crisi (2020, pag. 28)
Es por esto que da Silva, (2017), estima que el vocero sea la consecuencia de un
proceso de formacion que a lo largo del tiempo permitird trabajar sobre problemas emergentes
y moldean su trabajo al interrelacionar a la empresa con su mercado. Mientras que Cifuentes

(2023), aclara que el vocero es el colaborador que se encarga de representar a la empresa en



los comunicados oficiales, es ese rostro visible ante los medios, por lo que debe ser una
persona autorizada para hablar en nombre de la organizacion.

Cifuentes (2023) también afiade que el vocero debe personificar los valores y la filosofia
de la empresa, demostrando que entiende todo aquello que la empresa representa. Lo que va
de la mano con lo expresado por Tapia (2018), quien asegura que la importancia del vocero es
tanta, que no puede ser cualquier persona, pues debe conocer a profundidad los temas y
contar con las siguientes caracteristicas: experiencia, conviccion, carisma, pasion, articulacién,
confianza, entender a los medios de comunicacion, ser conciso y amable.

Ahora, uno de los factores principales que los voceros institucionales deben tomar en
cuenta al expresar sus discursos, es la opinién publica a la que se enfrentaran y que
generaran, de manera que ahora se definira lo que es la opinién publica.

Opinién Pablica

Ahora bien, la Real Academia Espanola (2017b) define la opinién publica como el “sentir de la
sociedad acerca de determinados asuntos a través de la interrelacion entre los criterios y
actividades de una estructura social.” Igualmente, Mora y Araujo (citados en Climent, 2017),
definen la opinién publica como “el estado de las opiniones agregadas de los miembros de una
sociedad relativas a todo aquello que, en cada momento, la sociedad define como publico”
(pag. 250)

En adicion, Habermas (citado en Gonzalez, 2017), define a la opinién publica, como el
resultado de la generacion de discursividad, a partir de la discusion de un publico que hace uso
de larazén. Es por esto que Gonzalez-Dominguez (2017), establece que la opinion publica
tiene la cualidad del poder argumentativo, y mantiene su legitimidad como dispositivo practico y
empirico utilizado por las instituciones que legitiman al poder que gobierna.

Tomar en cuenta la opinion pulblica es vital para las empresas o figuras publicas al

momento de emitir discursos, pues esto les ayudara a tener una idea mas clara en cuanto a lo



gue sus publicos opinan de ellos y les ayudara al momento de enfrentarse a alguna situacion

de crisis, usando como herramienta principal a la Comunicacion de Crisis, préxima a definirse.
Comunicacion de Crisis

Tal y como menciona Hernandez-Flores e Islas, (2013), las organizaciones deben ser flexibles
y responder apropiadamente a las circunstancias que pueden poner en riesgo su estabilidad en
el mercado, de modo que la cultura del cambio y prevencion son necesarias.

El experto de comunicacion, Alistair Campbell, (citado en Crespo y Garrido, 2020),
explica que una crisis es “un acontecimiento o situacion que amenaza con superarte si se
toman las decisiones erroneas para tratar” (pag. 12). De igual manera, Hermann, (citado en
John-Eke, 2020, pag. 37), establecié que el concepto de “crisis”, puede ser dividido en tres
dimensiones:

¢ Amenaza los valores de alta prioridad de la organizacion
e Presenta una cantidad limitada de tiempo en el que se puede dar una respuesta
e Esimpredecible o no anticipado por la organizacion

Asimismo, Heat y O’Hair (citado en Crespo, y Garrido, 2020), exponen que la
comunicacion de crisis se define “por su caracter temporal, y de corto plazo en su alcance; [...],
es un tipo de comunicacién muy autbnoma, orientada a la gestion de las situaciones de
emergencia, y poco relacionada o imbricada con los otros tipos de comunicacién politica” (pag.
13).

Dimensiones de las Crisis
En el articulo escrito por John-Eke, (2020), el autor habla de cémo hay tres elementos
universales para definir una crisis: la naturaleza de la crisis, la alta amenaza a los valores de la
organizacion y el tiempo limitado para la respuesta. Por su parte, Lalonde (2007, pag. 21),
establece que las crisis cuentan con 4 dimensiones:

e Cuestiones relacionadas con la coordinaciéon de actores



e Estrategias desplegadas (planificacion, intervenciones en las diversas fases de las
crisis, alianzas, coaliciones, etc.)
e Participacion de los gobiernos locales y nacionales de liderazgo
e Comportamiento civico (de los afectados por la crisis y los que viven en la periferia),
voluntarios, etc.
Ademas, retomando a Hernandez-Flores e Islas, (2013, pag. 6), los autores proponen
gue las crisis cuentan con los siguientes elementos:
e El aspecto técnico; que explica la falla o la anomalia que conduce a la situacién que
provoca una crisis.
e La situacion de los afectados.
e El comportamiento de la familia de los afectados, mismos que suelen estar sujetos a
presion por parte de los medios.
e Empleados o colaboradores de la organizacion que también pueden ser afectados.
e Dependiendo de la gravedad de la situacién, suelen involucrarse autoridades,
autoridades judiciales u organismos reguladores.
¢ Audiencias oportunistas.
Manejo de Crisis
Christensen, et al. (2016), definen al concepto de Crisis Management, traducido a Manejo de
Crisis, como el proceso por el cual una organizacion se enfrenta a una crisis (antes, durante y
después de ella). Dicho proceso permitira identificar, evaluar, comprender y hacer frente a
dicha crisis, de modo que no solo es una cuestién técnica y logistica, sino que, de igual
manera, plantea cuestiones de poder, confianza y legitimidad.
En cuanto a la concepcién tradicional, dicha por Pearson y Clair, (citados en Williams, et
al., 2020), se puede entender al Crisis Management como el reajuste individual y

organizacional de los supuestos basicos, asi como las respuestas conductuales y emocionales



destinadas a la recuperacion y el reajuste, en el cual se tiene como objetivo poder estudiar la
crisis y comprender su dinamica, sus etapas y como las organizaciones pueden equilibrar sus
situaciones.
Es por esto por lo que los autores (pag. 736), proponen que un Crisis Management
efectivo, implica cinco fases clave de respuesta:
e Deteccién de sefiales
e Preparacion y prevenciéon
e Contencion/control de dafios
e Recuperacion empresarial
¢ Aprendizaje
Por otra parte, Bundy, et al. (2017), se adentraron en dos perspectivas principales en
torno al concepto. La primera perspectiva, la perspectiva interna, se enfoca en la dinamica
dentro de la organizacién para gestionar el riesgo, la complejidad y la tecnologia, de modo que
el Crisis Management se entiende como el disefio de estructuras organizativas para reducir el
impacto de una crisis. Mientras que, la segunda perspectiva, la perspectiva externa, se centra
en las interacciones de las organizaciones con sus stakeholders, de modo que se basa en las
teorias de la percepcion social y la gestidn de la impresién, donde el Crisis Management
implica dar forma a las percepciones y coordinarse con las partes interesadas para prevenir,
resolver y crecer a partir de una crisis.
Modelos de la Comunicacion de Crisis
Jaques (citado en Garcia y Smolak, 2013) propone un modelo de la gestiébn de comunicacién
de crisis que integra teorias como la Gestién de Riesgos Potenciales, la Gestion de la
Comunicacion de Crisis y la Teoria del Caos. Esta teoria tiene como objetivo de entender el
caos y encontrar patrones dentro del mismo. Como exponen Garcia y Smolak, “la intencién de

este autor es la de crear un modelo circular, no lineal, en el que se contemple la gestion de



comunicacion de crisis y la de riesgos potenciales como un todo ciclico, subdividido, a su vez,
en grupos” (pag. 60).
Figura 4

Modelo de Comunicacién de Crisis

Circulo de planificacion. Jaques (2007:150)
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Nota. Recuperado de Garcia Ponce, D., & Smolak-Lozano, E. (2013). Comunicacion de crisis:
compilacion y revision de teorias y taxonomias practicas desde una perspectiva cualitativa.

(pég. 60) ( https://doi.org/10.15178/va.2013.124.51-67)

El modelo expuesto en Garcia y Smolak (2013, pag. 60-61) muestra 4 modelos de
planificacién divididos en 4 etapas:
e Preparacion de crisis: procesos de planificacidn, elaboracion de sistemas y manuales,
entrenamientos y simulacros.
e Prevencion de crisis: Alertas tempranas y monitorizacién del entorno, gestion de
asuntos y riesgos potenciales, respuestas de emergencia.

e Gestidn de crisis: reconocimiento de la crisis, sistemas de activacion / respuesta,


https://doi.org/10.15178/va.2013.124.51-67

gestion de la crisis.
e Gestion postcrisis: reanudacion y recuperacion de negocio, andlisis de impacto

postcrisis, evaluacién y modificacion.
Comunicacién Responsable

Siguiendo la idea de Del Campo y Gonzalez (2012), la comunicacién, entendida de la
Responsabilidad Social Empresarial, tiene un sentido empresarial y una mediacién con la
comunidad, de modo que, los autores entienden a la Comunicacién Responsable como “el
didlogo de las organizaciones con publicos que se hacen participes de los procesos y efectos
derivados de las relaciones entre esa persona/organizacion/empresa y la comunidad” (pag. 28).

Asimismo, consideran que la comunicacion responsable se sitia en un marco de
relaciones complejas entre los diferentes sujetos que intervienen en la produccion, gestiéon e
interaccion en el contexto social, laboral y ambiental, por ende, los grupos de interés se
entienden como grupos de ciudadanos activos y sensibles en una sociedad abierta,
participativa y sostenible, y dentro del contexto de la Comunicacion Responsable, la
comunicacion cuenta con caracteristicas de transparencia y corresponsabilidad (Del Campo y
Gonzalez, 2012).

De igual forma, Gutauskas y Valdez (2019), plantean que la Comunicacion Responsable
capta la atencion del consumidor no solo detallando las caracteristicas del servicio o producto
de la organizacion, sino que también habla de los beneficios sociales, econdmicos y culturales
gue brinda.

Vallaeys (citado en el mismo articulo), establece que esta comunicacién va de la mano
con la Responsabilidad Social Corporativa (RSC), ya que se habla de una ética de la accién y
de responsabilidad por las consecuencias inmediatas y a futuro de la accién, ética que también

abarca efectos colaterales y retroacciones posibles generadas de la accion inicial.



Asimismo, Katsoulakos & Katsoulakos (citados en Boshoff, 2017), consideran que la
Comunicacion Responsable es una representacion de la forma en la que las empresas logran
estandares éticos mejorados y un equilibrio de factores econémicos, ambientales y sociales
gue abordan las preocupaciones y expectativas de sus diferentes stakeholders.

Igualmente, Hernandez-Flores, et al., (2022), entienden a la Comunicacion Responsable
como el acto de comunicar e informar con sentido hacia la responsabilidad, y es esta la que
permitira alcanzar y asegurar “una relacion de confianza, sintonia y participacion, entre la
organizacioén y sus publicos como parte de una reputacion sostenida a largo plazo, capaz de
permanecer aun en contextos complejos o de crisis organizacional”.

Agregando a lo anterior, Dresp-Langley (citado en Carmona, 2021), define a la
Comunicacién Responsable como “un contrato entre individuos con reglas basicas que incluyen
sinceridad, relevancia, continuidad, claridad, prudencia, tolerancia, apertura, pronta resolucion,
equilibrio y oportunidad 6ptima, de no ser asi, la comunicacién puede ser afectada en la
confianza de los individuos” (pag. 40). A esto, Andrés del Campo y Martin Gonzalez (2012),
indican “la Comunicacién Responsable esta basada en una relacion de confianza, segura, en
sintonia y con la participacién de los publicos vinculados, generando una reputacién confiable a
largo plazo” (pag. 40).

Modelo y Subcampos de la Comunicacion Responsable
De acuerdo con Gabelas y Martha-Lazo (2016), las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacién han creado una revolucién en cuanto a la manera de acceder, apropiarse y
transmitir dicha informacioén, teniendo como consecuencia desarrollos sociales, politicos y
econdémicos, de modo que es necesario entender los nuevos modelos de comunicacion.

Siguiendo la idea de Eberwein et al., y Waisbord, (citado en Hernandez-Flores, et al.,
2021), la Comunicacién Responsable es un campo de exploracion relevante para la comunidad
cientifica gracias a las innovaciones tecnoldgicas y sus incidencias en los nuevos paradigmas

de comunicacion.



Es por esto que Hernandez-Flores, et al., (2021) exponen que la Comunicacion

Responsable se entiende desde una vision normativa ante los desafios éticos actuales, siendo

asi, la esencia del acto de comunicar y de regular, tomando como base los principios éticos, los

procesos comunicativos.

Ahora bien, Remound (citado en Hernandez-Flores et al., 2021) expone que la
Comunicacion Responsable supone asumir la propiedad y responsabilidad de un dialogo claro,
sincero y coherente sobre las decisiones basadas en valores. Por ende, el modelo, que se
puede observar en la figura 3, se ha desarrollado en esta vertiente de comunicacién busca

incluir los elementos de la comunicacion y que sea aplicado en distintas organizaciones,

profesiones y medios digitales.

Figura 3

Modelo de Comunicacién Responsable
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El modelo mostrado en la figura 4, disefiado por Hernandez-Flores, et al., (2022)
enfatiza los cinco rasgos basicos que son necesarios en la Comunicacion Responsable; la
consistencia y la empatia en la conversacion continua, la honestidad y la transparencia en el
didlogo constante que, a su vez, debe ser abierto y congruente, la interactividad entre la
organizacion y los publicos.

La comunicacion tiene aplicaciones en distintos campos, y como establecen Hernandez-
Flores, et al., 2021:

Para la comunicacion responsable, un rasgo es el valor esencial que por sus caracteristicas
propias rige el lineamiento comunicativo en relacion con un subcampo, siendo este ultimo el area
especializada de accion de la comunicacion, donde se observan los rasgos propios de la
comunicacion responsable mas los particulares del mismo, [...] Los rasgos [...] pueden aplicarse
a tantos subcampos de la comunicacién como se desee (pag. 100).

Figura 4

Rasgos Generales de la Comunicacion Responsable
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Comunicacion Corporativa e Institucional Responsable
De acuerdo con Rodrich (2022), la Comunicacion Institucional comienza a describirse en los
afios 70, gracias al movimiento por la responsabilidad publica de las organizaciones, su analisis
de la comunicacién con sus publicos, de ahi que Cornelissen (citado en el mismo articulo)
defina a la Comunicacion Institucional como:

La funcion de gestion que ofrece un marco para la coordinacion efectiva de todas las

comunicaciones internas y externas, con el propoésito general de establecer y mantener una

reputacion favorable frente a los diferentes grupos de publicos de los que la organizacion

depende (pag. 220).

Ahora bien, Ramos (2022), acude a Rodrich para concluir que la Comunicacién
Institucional “es un proceso que alimenta relaciones y es facilitadora de comprension,
profundizacion y reconocimiento de la institucion” (pag.8).

Con respecto a lo que fue el marco teorico, se tocaron los conceptos principales bajo los
cuales gira la investigacion, desde figuras publicas hasta la comunicacion publica,
comunicacion de crisis y la comunicacion responsable, todo con el fin de entender de mejor
manera el andlisis de los comunicados y los resultados obtenidos. El siguiente capitulo se

enfocara en explicar las bases metodolégicas bajo las cuales se construy6 la investigacion.

Marco Metodoldgico
El marco metodolégico busca brindar detalles sobre el proceso que dio pie al desarrollo del
proyecto, evaluar la calidad de la investigacion y explicar la manera en que se obtuvieron los
resultados expuestos. Razon por la que en este capitulo se exponen de manera detallada los
aspectos que enmarcan el disefio de investigacion, con el propésito de comprender las bases
sobre las cuales se fue construyendo la misma.

Durante este apartado se profundizara en el paradigma interpretativo, mismo que
asentara las guias del presente trabajo, presentando el enfoque de la investigacion, el

cualitativo; el nivel de profundidad de la investigacion, descriptivo; la técnica de recoleccion de



datos, la transversal; el periodo de investigacion, retrospectivo; el tipo de investigacion, no
experimental; y la herramienta principal, el analisis de contenido. Finalmente, se profundiza en
cuanto al proceso de caracterizacion de la muestra de estudio, el instrumento que se empleara
en la investigacion, siendo este una tabla de cotejo, asi como los alcances y limitaciones de

esta y la operalizacion de variables.
Paradigmay Enfoque de la Investigacién

Para lograr un mejor entendimiento de los temas que se abordaran en este capitulo, se debe
partir de comprender qué es un paradigma, y de acuerdo con Marin (2007), es “un conjunto de
valores y saberes compartidos colectivamente [...], convalidados tactica o tematicamente” (pag.
36).

Morin (citado en el mismo articulo), insiste en que el paradigma es un sello que
individuos o colectivos tienen culturalmente, mismos que son semanticos; gracias a que el
paradigma determina el sentido y la inteligibilidad, l6gicos; ya que determina las operaciones
I6gicas o “reglas del juego” e ideoldgicos; pues es una matriz de ordenacion de ideas (2007,
pag. 36).

Una vez entendido lo anterior, el paradigma a utilizar sera el interpretativo, que
siguiendo la idea de Ricoy (2006, pag. 5), “se puede considerar como interpretativo-simbdlico,
cualitativo, naturalista, humanista y fenomenologico”, cuyo interés es comprender, interpretar y
compartir la comprension de forma mutua y participativa, asimismo, su ontologia es
constructiva, multiple, holistica y divergente.

Ahora bien, de acuerdo con Martinez (2013) el paradigma interpretativo tiene una base
epistemolégica construccionista, cuyo principio es aceptar que los seres humanos construyen
el conocimiento, al elaborar conceptos, modelos y esquemas que tienen como propdsito dar
sentido a su experiencia, dando como resultado una dimension histérica y sociocultural dentro

de esta construccion de conocimiento.



El paradigma interpretativo trabaja con la corriente filoséfica de la hermenéutica, que,
siguiendo la idea de Nieto-Bravo, et al., tiene su raiz etimolégica en la palabra griega
hermeneutikos, que se relaciona con el arte de interpretar o comprender textos escritos. Sus
fundamentos epistemoldgicos ofrecen herramientas que permiten comprender objetos,
simbolos, textos y realidades, de manera que la hermenéutica se ha relacionado con un
proceso de reflexion, conocimiento e interpretacion (2019).

Conforme a ello, Cardenas, et al., establece que la hermenéutica contemporanea busca
una comprensién dialdgica, practica y situada (2014). En ese sentido, la hermenéutica se
encuentra presente en la investigacion dentro de los instrumentos de andlisis que
descomponen las construcciones discursivas sobre las cuales se hicieron las declaraciones y
su relacién con el entorno social, cultural y politico en el que fueron difundidas.

Se decidié trabajar con dicho paradigma debido a que se tomaran los comunicados
oficiales que emitieron los dugues de Sussex, aludiendo al tema de su salida de la Familia
Real, que se difundieron mediante la prensa britanica, que, para propésitos de la investigacion,
se centraran en los periddicos de la BBC News y The Daily Mail, y la interpretacion y opinion
gue estos mismos hicieron ante dichos discursos. Lo anterior, con el propdsito de descifrar las
declaraciones mediante la seleccién de diversos indicadores que permitirAn medir si estas
fueron responsables y analizar la manera en que influyeron en la crisis de comunicacién ante la
que se enfrent6 la Casa Real Inglesa.

Ahora bien, debido a la naturaleza de la investigacion, se puede inferir que el enfoque
metodolégico de la presente es el cualitativo, que como Martinez concluye, su objeto es
“comprender los fendmenos sociales en medios naturales, dando la importancia necesaria a las
intenciones, experiencias y opiniones de todos los participantes” (2013, pag. 5). Es por esto
que Alvarez-Gayou, et al., expone que el enfoque cualitativo es multimetddico, donde el
investigador estudia al objeto de estudio en su ambiente natural, a fin de, dar sentido o

interpretar los fendmenos sobre la base de los significados que se le otorgan. En este tipo de



investigacion, el investigador se compromete con una perspectiva naturalista y una
comprension interpretativa de la experiencia humana (2014).

A modo de sintesis, la investigacion buscara analizar las declaraciones publicadas en
los periédicos ya mencionados, desde sus emisores, Meghan Markle y el Principe Harry, y su
contexto social y politico. Esto con el fin de dimensionar el impacto que tienen como figuras
publicas y por ende el impacto que pueden tener en cuanto a otras figuras publicas con las que
son asociados, en este caso, la Casa Real Inglesa, como una institucion que representa a la

sociedad britanica.
Profundidad de la Investigacién

Agregando a lo anterior, el presente proyecto utilizara el segundo nivel de profundidad de
investigacion, el nivel descriptivo, que siguiendo la idea de Carlos Sabino (citado en Guevara et
al., 2020, pag. 162), “tiene como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogéneos de fendbmenos, utilizando criterios sistematicos que permiten establecer
la estructura o el comportamiento de los fendmenos en estudio”.

De igual manera, Guevara, et al. (2020), exponen que la investigacion descriptiva “tiene
como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permiten establecer la estructura o el
comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando informacién sisteméatica y
comparable con la de otras fuentes” (p. 164).

Aterrizandolo al presente trabajo, lo que se hara es utilizar una situacion, en este caso,
la salida de los dugues de Sussex de la Casa Real, como el estudio de caso a analizar,
describiendo dicho evento y considerando los comunicados oficiales y notas de prensa, para
establecer la manera en que se dio y divulgo la informacion, y, por ende, afectd a la institucion

de la Monarquia Britanica.



Periodo de la Investigacién

Otro aspecto importante por tomar en cuenta es la técnica de recoleccion de datos, que sera de
tipo transversal, y siguiendo la idea de Velazquez (2018), busca registrar informacion del objeto
de estudio sin manipular su entorno, y una de sus principales caracteristicas es que permite
comparar diferentes grupos de estudio en un solo punto en el tiempo. A lo que Cvetkovic, et al.,
(2021), agrega, es la evaluacion que se hace de un momento en especifico de tiempo.

El estudio transversal permite recopilar y analizar las variables especificas de la
investigacion, sin tratar de intervenir en estas, ademas, busca visualizar de manera practica y
concreta como responder a la pregunta de investigacién, ademas, su objeto de estudio se
centra en un lapso particular (Padilla, 2021).

En este sentido, la investigacion se centra en el “Megxit”, es decir, lo que se va a
analizar es este evento en concreto, delimitado al anuncio de la separacién de los duques de la
Casa Real Inglesa, su posterior renuncia a ser miembros activos de la realeza y su impacto en
la institucion. Lo que se buscara es entender el contexto de dichos eventos que llevaron a que
la situacion tuviera una repercusion en la imagen de la Monarquia Britanica, y poder dar
respuesta a las interrogantes del trabajo.

En cuanto al periodo de investigacion del presente, la investigacion sera de tipo
retrospectivo, que, de acuerdo con Ramaos tiene como objetivo principal es observar eventos
que ya ocurrieron (2014, pag. 67), a esto Pavon y Gogeascoechea agregan que por lo general
la informacion de las investigaciones retrospectivas se obtienen anterior a la planeacién del
estudio gracias a fines ajenos a la investigacion.

De igual manera, se retoma a Ramos, quien considera que bajo el disefio de
investigacion transversal o transeccional, el principal objetivo sera estudiar eventos que ya
ocurrieron y se limitara a evaluar un Unico fenémeno en un punto de tiempo determinado y

establecer la relacion del conjunto de variables en ese contexto (2022, pag. 68). Este tipo de



investigacion se aborda por medio de la perspectiva de los participantes, por lo que cuenta con
una influencia constructivista, donde la tarea del investigador es entender la complejidad de la
experiencia vivencial y las diversas construcciones sociales sobre el significado de los hechos
(Ramos, 2014, pag. 67-68). Por su parte, Corona, et. al., consideran que los estudios de caso
son exclusivamente estudios retrospectivos, puesto que la base del disefio de la investigacion
describe lo ya ocurrido (2021).

En este sentido,el presente trabajo, al centrarse en un caso de estudio, se considera
retrospectivo, pues Unicamente se analizaran momentos especificos que acontecieron durante
la salida de los duques de Sussex de la institucidn entre enero de 2020 y febrero de 2021, que
permitiran entender la evolucién de la crisis y son claves para entender el fenomeno,
permitiendo hacer un analisis dentro de esa contextualizacion de tiempo y la significacion que

tuvieron para lograr una afeccion a la Casa Real Inglesa.
Tipo de la Investigacién

De igual manera, la investigacion es de tipo no experimental, que, citando a Veladzquez, A.
(2018), se realiza cuando el investigador no puede controlar, manipular o alterar a los sujetos
y/o casis de estudio, puesto que se basa en la interpretacién u observaciones con el fin de
llegar a una conclusion.

Segun Dzul (2010), la investigacién de tipo no experimental, también conocida como ex
post facto, “se basa en la observacién de fenédmenos tal y como se dan en su contexto natural,
para después analizarlos. [...] Se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos,
comunidades o contextos que [...] se dieron sin la intervencion directa del investigador” (pag. 1-
2). Arias agrega que las investigaciones que tienen como base el disefio no experimental,
carecen de estimulos o condiciones experimentales que sometan a sus variables, y busca es

evaluar a los fendmenos en su contexto natural, sin intervenir (2022).



Queda claro que en el disefio no experimental, el investigador no se involucra con su
objeto de estudio gracias a que Unicamente observa el fendbmeno, y en el caso particular del
presente trabajo, no habra una intervencion en las variables del estudio, puesto que solo se
describira lo que fue el “Megxit” y se analizaran las declaraciones propias de Meghan Markle y
el Principe Harry, asi como el discurso de la prensa, BBC News y The Daily Mail, en el contexto

en el que se dieron y con la mira en que dicho andlisis sea objetivo.
Proceso de Anélisis de la Informacion

El proceso del andlisis de la informacion sera de tipo inductivo, que, de acuerdo con Lafuente,
et al., consiste en “crear enunciados generales a partir de la experiencia, comenzando con la
observacién de un fendmeno, y revisando repetidamente fendmenos comparables, para
establecer por inferencia leyes de caracter universal” (2008, pag. 3).

Rodriguez, et al. define a la inducciéon como:

Una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos particulares a un

conocimiento mas general, que refleja lo que hay de comudn en los fenédmenos individuales. Su

base es la repeticién de hechos y fenédmenos de la realidad, encontrando los rasgos comunes en

un grupo definido, para llegar a conclusiones de los aspectos que lo caracterizan (2017, pag. 10).

Aterrizando esto con el presente proyecto, lo que se analizara es el caso de estudio de
“Megxit”, entendiendo los roles de los duques de Sussex como miembros activos (y
posteriormente inactivos) de la Familia Real, y el impacto que tuvo en la sociedad britanica.
Esto con el fin de que este caso particular pueda ser referente en casos similares donde las
figuras publicas en contexto de crisis causen afecciones a instituciones y demostrar la

importancia de la comunicacion en estos contextos.
Técnica de Recolecciéon de Datos

Ya establecido lo anterior, la técnica de recoleccion de datos con la que se decidi6 trabajar, con

el fin de alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion, es la técnica del analisis de



contenido, que, citando a Tinto (2023), es una técnica que permite sintetizar los datos del
objeto de estudio de manera oportuna y resumida, lo que facilita la interpretacion de estos,
haciendo de esta un tipo de medicidén de caracter cientifico aplicado a un mensaje
comunicativo.

Por otro lado, Berelson (citado en Caceres, 2003, pag. 5) afiade que el analisis de
contenido es “una técnica de investigacion para la descripcion objetiva, sistematica y
cuantitativa del contenido manifiesto de las comunicaciones con el fin de interpretarlas” y de
acuerdo con Pérez, citado en el mismo articulo, “favorece la obtencion de resultados integrales,
profundos e interpretativos més alla de los aspectos Iéxico-gramaticales” (pag. 55).

Sin embargo, es importante aclarar lo que Fernandez (2002) expone, y es que no todos
los autores que hablan sobre el andlisis del contenido desarrollan los mismos aspectos o hacen
su metodologia de esta técnica de una sola manera, ya que para algunos de ellos el analisis de
contenido puede ser definido como una técnica y para otros, debe ser categorizado como un
método de investigacion, o inclusive un conjunto de procedimientos. Empero, si hay un acuerdo
en cuanto a la importancia del analisis de contenido, que recae en que:

No todos los fendmenos sociales son susceptibles de ser observados en el tiempo de su
ocurrencia y, dadas las dificultades actuales para su completa y correcta transmisién por la via
oral, cobran importancia los documentos escritos por su capacidad de convertirse en registros
historicos a los que se puede acudir con relativa facilidad para la investigacion de determinados
aspectos de la sociedad (pag. 36).

La naturaleza de estos documentos puede ser variada, pueden ser documentos
personales, obras de creacion literaria, productos de trabajo de campo, obras de caracter
cientifico, documentos institucionales, o las que se utilizaran en esta investigacion,
informaciones periodisticas (Fernandez, 2002).

Igualmente, Moraima afiade que el analisis del contenido “se interesa por las acciones

humanas a través de las relaciones descriptivas que el investigador hace del meta texto” (2008,



pag. 129), ademas, esta técnica “toma en cuenta el comportamiento de un grupo
organizacional o una comunidad, que puede ser de naturaleza fisica, biolégica o socioldgica”,
(pag. 130). Y de acuerdo con Gonzalez (citado en el mismo articulo) “el analisis de contenido
representa el significado de un fenémeno estudiado, donde se activa un blogue de informacién,
integrado al contexto o a la estructura que le confiere el informante clave, de acuerdo con la
experiencia en el tema tratado” (pag. 130).

Sin embargo, es importante recalcar lo que do Nascimiento, et al. (2017) menciona
sobre la técnica, puesto que esta “exige el cumplimiento de etapas para su consolidacion, y la
investigacion debe ser respaldada por las referencias tedricas y la experiencia del investigador
con el fendmeno investigado, para minimizar la influencia del sujeto sobre todo en estudios
cualitativos” (pag. 43).

Lopez (2009) afade que el analisis de contenido “no es el estilo del texto lo que se
pretende analizar, sino las ideas expresadas” (pag. 173) y “difiere de las técnicas clasicas de
estudio de documentos (técnicas de diversa indole: historicas, literarias, juridicas, socioldgicas,
politicas, ...) en las que tiende a mediatizar la subjetividad personal del investigador” (pag. 173),
lo que permite entender no solo el mensaje, sino la cultura y el tiempo en el que se cred.

La razon por la que se decidid trabajar con esta técnica es porque permite estudiar los
mensajes comunicativos, en este caso, las declaraciones sobre el tema de los duques de
Sussex, de una manera mas completa, puesto que brinda la oportunidad de entender no
solamente el discurso, sino también el contexto en el que se da. Igualmente, permite hacer la
interpretacion de dichas declaraciones, con el fin de vislumbrar por qué se dice lo que se dice,
gue no se esté diciendo y la experiencia tanto de los emisores ese mensaje como la de los

receptores de este.



Proceso de Seleccién de la Muestra

En esa misma linea, siguiendo la idea de da Silveira, et al. (2015), el analisis de contenido,
como una técnica de recoleccion de informacion en las investigaciones de tipo cualitativo,
permite revelar el sentido y significado del objeto a estudiar. Es por esto que los autores
proponen que al trabajar con esta técnica se inicie por una fase de preanalisis, dénde se
organiza la informacién recopilada, se determinan operaciones de recorte de texto en unidades
de categorizacidon para analisis tematico y en orden semantico. En este caso, la etapa del
preandlisis corresponde a la recopilacion de los comunicados oficiales por parte de los duques
de Sussex y el Palacio de Buckingham y articulos periodisticos que debian cumplir con los
requisitos presentados a continuacion:

e Los articulos debian hablar de la salida de los duques de Sussex de la Familia Real y
contener, en el mismo, el comunicado oficial emitido por los mismos o citar
declaraciones oficiales de los duques.

e Los articulos debian incluir testimonios, reacciones de la prensa y ciudadanos
britanicos.

e Los articulos debian haber sido publicados en fechas alrededor de enero y febrero de
2020 y febrero de 2021, ya que es en este periodo de tiempo es donde se dan los
hechos claves que hicieron emitir la crisis.

El nimero de notas periodisticas que se recopilaron fueron mas de 210, de modo que,
para reducir el nimero de articulos, el siguiente filtro que se realiz6 fue que pertenecieran a los
periédicos de la BBC News, periédico internacional con renombre en Inglaterra, considerados
como proveedores de naoticias en los que se puede confiar, y The Daily Mail, periédico
internacional mas leido en Europa, lo que redujo el nimero de articulos a 15:

e En cuanto al primer comunicado, se recopilaron 2 articulos de la BBC News y 3

articulos de The Daily Mail.



e En cuanto al segundo comunicado, se recopilaron 3 articulos de la BBC News y 1 de

The Daily Mail.

e En cuanto al tercer comunicado, se recopilaron 2 articulos de la BBC News y 4 de The

Daily Mail.

Una vez ubicados estos articulos, se hizo un ultimo filtrado, puesto que mucha de las
notas contenia informacién muy similar, de manera que se decidié escoger 1 nota por periédico
para cada comunicado, lo que dio un resultado final de 6 articulos periodisticos, 3 de la BBC
News y 3 de The Daily Mail. La decision para escoger cada nota se baso6 en que ademas de
cumplir los requisitos ya establecidos, fueran las notas mas completas y citaran testimonios

verificables con mas influencia en la opinion puablica.
Puesta en Préactica de la Técnica

Recapitulando, para la seleccién de la muestra se hizo una recopilacioén y clasificacién de los
articulos periodisticos que permitiran hacer el andlisis del caso de estudio propuesto. Teniendo
en cuenta que la técnica a utilizar sera la del analisis de contenido, el siguiente paso que
recomiendan da Silveira, et al. (2015) es el de la lectura flotante, que sugiere que el material
recolectado sea analizado para obtener los primeros presupuestos de la investigacion.

En este sentido, se procedio6 a releer los articulos seleccionados, donde se puede
observar el comunicado oficial emitido de los duques, seguido por un apartado de opinion,
donde distintos corresponsales reales analizan las implicaciones de dichos comunicados en la
imagen mediatica de los duques y los miembros de la familia real, ademas de una recopilacion
de la opinién publica sobre los mismos. Asimismo, los autores recomiendan el recorte de texto,
de modo que, de los articulos seleccionados, se recopilaron las palabras claves de estos,
siendo estas las palabras mas repetidas y con mayor poder de connotacion.

Tras la seleccién de la muestra y su categorizacion, Silveira, et al. (2015), recomiendan

plantearse los siguientes cuestionamientos: ¢ Qué estan queriendo decir los emisores de los



comunicados?, ¢, Qué esta realmente queriendo decir el periédico? ¢ Cémo es dicho? ¢Qué no
dicen? ¢ Qué dicen sin decir? ¢ Como las frases, palabras y secuencias se relacionan entre si?
¢, Qué se manifiesta acerca del tema? ¢ Ddnde habia aparecido ya esto?, ¢ Qué interlocuciones
fueron encontradas en un contexto equivalente?

Posteriormente, los autores recomiendan clasificar las palabras claves y sus
connotaciones e interpretaciones por medio de la técnica de clasificacion de colores, que, de
acuerdo con Castillo, et al. (2021), es una técnica de clasificacion que permite lograr una
codificacién que proporciona al investigador un proceso de agrupamiento de datos con el
objetivo de correlacionar las respuestas del estudio. En ese sentido, se proporcionara un color
a cada grupo de palabras.

Una vez realizada la codificacion e interpretacion, Silveira, et al. (2021), proponen el
inicio de la fase de exploraciéon del material, que los autores consideran como “la realizacion de
las decisiones tomadas en el preanalisis”. En este proceso, la codificacion de los datos se
transforma de forma organizada en unidades, permitiendo la descripcién del contenido.
Asimismo, los autores destacan que el analisis cualitativo no esta basado en la frecuencia con
gue aparece una caracteristica de contenido, sino en su presencia y significado.

Esta codificacion e interpretacion permitiran determinar si las declaraciones del Principe
Harry y Meghan Markle fueron responsables. Para lograr este punto, se partird de determinar
gue rasgos del modelo de Comunicacion Publica estan presentes, para posteriormente pasar a
la perspectiva de la Comunicacion Responsable y los rasgos que esta misma sugiere medir. De
igual manera, los eventos se distinguiran en los distintos momentos del ciclo de una crisis de
comunicacion, sugerido por el modelo de Comunicacion de Crisis propuesto por Garcia Ponce,

y Smolak-Lozano.



Justificacion del Instrumento

La razon por la que se decidié trabajar con los instrumentos propuestos, tres tablas de cotejo,
es porque permitira una sistematizacién de los comunicados y declaraciones en la prensa, lo
gue facilitara la categorizacion de los elementos a analizar para lograr los objetivos de la
investigacion, ademas de desglosar el evento de Megxit y la evoluciéon de la crisis. Los
instrumentos posibilitaran, identificar la informacion relevante sobre las declaraciones, tales
como las fechas, medios, emisores, entre otros, determinar qué aspectos de la Comunicacion
Publica se observan, si los rasgos propios de la perspectiva de la Comunicacion Responsable
estan presentes en los discursos, ergo, si fueron comunicados de manera correcta y efectiva y
entender los eventos que fueron aumentando y/o disminuyendo la crisis.

De igual manera, al identificar la nube de palabras, a través del codigo de color, sera
mas claro hacer una interpretacion objetiva de los mensajes claves dentro de los comunicados
y determinar si fueron efectivos al compararlos con la interpretacion que hacen los periédicos

sobre las declaraciones de los duques.
Estructura del Instrumento de Investigacion

Con el fin de visualizar la puesta en practica de la técnica y lograr una coherencia y cohesién
de los segmentos del presente apartado, se hizo la construccién tres instrumentos de
investigacion, basados en tablas de cotejo.

Que, de acuerdo con Sierra, et al., “es un instrumento facil de construir y se puede adaptar
a distintos temas y contextos [...] permite recopilar datos de manera rapida [...] es un
instrumento que puede ser muy util para evaluar ejecuciones, procesos y productos sencillos o
complejos” (s.f., pag. 217).

El primer instrumento (anexo 1) tiene el propésito de evaluar la evolucion de la crisis,

desde el modelo de Comunicacién de Crisis propuesto por Garcia Ponce, y Smolak-Lozano,

por lo que se describe los distintos estadios de la crisis (la fase preliminar, la fase aguda, la



fase cronica, y la fase postraumatica). También permite analizar el tipo de origen de la crisis
(objetiva/subjetiva, técnico/politico, exdgena/enddgena), el tipo de crisis (econémica,
informacional, fisica, de Recursos Humanos, reputacional, de actos psicopaticos o desastres
naturales) y las medidas tomadas para la resolucion de la crisis.

La propuesta del segundo instrumento de investigacion (anexo 2) se basa en la tabla de
cotejo creada por Hernandez-Flores y Navarro, con el fin de observar si los comunicados
cumplen con los rasgos de Comunicacién Responsable. La tabla propuesta por estas autoras
permite cotejar las declaraciones en dos dimensiones: la primera, detalles de las declaraciones
oficiales de los dugues de Sussex e informacidn basica de las notas periodisticas que divulgan
dichas declaraciones, como el titulo del comunicado, medio y fecha de publicacion, enlace de
consulta, figuras publicas involucradas y el acto publico en el que tuvieron lugar (2020). A esta
primera dimensién, se decidié agregar elementos nuevos, siendo estos: informacién contextual
de las figuras publicas, naturaleza de la informacion, es decir; comunicado oficial, tema tratado,
elementos formales (imagenes, enlaces, etc.), mensaje clave y nube de palabras, mientras que
se eliminara el apartado de acto publico.

La segunda, dimension de la tabla de las autoras contempla los rasgos propios de la
perspectiva de la Comunicacién Responsable y la contrastacion con los discursos registrados,
logrando asi, la valoracion de estos. En palabras de las autoras:

En este sentido, y con la intencion de establecer la comunicacion responsable del discurso de la
figura publica analizada, se aporta una valoracion por intervalos de acuerdo a los rasgos de
comunicacion responsable obtenidos en total en la tabla de cada nota periodistica seleccionada.
Dichos intervalos son: 5-7 rasgos positivos: altamente responsable; 3-4 rasgos positivos:
medianamente responsable; 1-2 rasgos positivos: poco responsable; 0 rasgos: nada responsable
(Hernandez-Flores, et al., 2020, pag. 14)

Antes de presentar esta segunda dimensién, se le agregd un apartado basado en el

modelo de Comunicacién Publica propuesto por Demers y Lavigne, para cotejar los elementos



del modelo tales como: periodismo/informacién ciudadana, publicidad/publicidad social, asuntos
publicos y citizen journalism/comunicacion en redes.

Este instrumento ird acompafiado de una captura de pantalla de las declaraciones, tanto
de los comunicados oficiales, como las declaraciones en los articulos periodisticos
seleccionados donde las palabras descritas en el apartado de “nube de palabra” iran
subrayadas, de acuerdo con el cddigo de color establecido (Tabla 1), con el fin de lograr un
analisis del contenido mas completo.

Finalmente, el tercer instrumento (anexo 3) propuesto sera para analizar la reaccion de
las notas periodisticas ante los comunicados, por lo que la primera dimensién va de la mano
con el primer instrumento, puesto que se enfoca en proveer informacion general de la nota
(enlace de consulta, encabezado, nombre del periédico, contextualizacién de la figura publica
sobre la que se habla, naturaleza del discurso, tema tratado respecto al caso y nube de
palabras. Por otro lado, la segunda dimensién del instrumento contiene: elementos de la nota,
argumento principal de la nota, y la opinién respecto al caso, con el fin de comprender lo que se
habla del comunicado.

Asimismo, con el fin de lograr un entendimiento claro de a qué se refieren los apartados
de los instrumentos, se realizd un glosario que indicara las bases bajo las cuales se
comprenden los conceptos, argumentando asi de qué manera se interpretaron los resultados.
Tabla 1.

Tabla de cdodigos de colores

Color Descripcién

Sujetos

Fecha

Acciones

Referencia a la Casa Real Inglesa




Nota: Elaboracién propia
Tabla 2.

Glosario

Referencia a labores reales

Referencia a motivaciones

Concepto

Definicion del concepto en el instrumento

Monograma Real
Periodismo/ Informacién

ciudadana

Publicidad/ Publicidad

social

Logotipo personal de un monarca (Wikipedia, 2011)

Este apartado toma como base el acceso a la informacion, que
siguiendo la idea de Ramos (2015) es “fundamental para
aumentar y mejorar la capacidad de accién de la poblacion,
pues forma la base en la que se construye la participacion en
la esfera publica, y con ello en los procesos democraticos y en
la gestion de politicas”.

Mientras que el periodismo en el campo de la comunicacién
publica “se propone a informar del acontecer de la realidad [...]
de manera veraz y profesional. Busca también develar lo falso
y exponer al publico lo que otros actores, publicos y privados,
esconden, pero son de interés publico” (Aguilar, 2017)

De modo que el apartado se refiere al acceso a la informacion
por parte del ciudadano, donde la institucién da cuenta de sus
acciones, siguiendo la I6gica de rendicion de cuentas.

La publicidad se refiere a “el conjunto de estrategias de

comunicacion disefiadas para compartir una solucion




Asuntos Publicos

Citizen

Journalism/

Comunicacién en Redes

Honestidad

comercial con un publico de posibles consumidores” (Santos,
2023)

Por otro lado, la publicidad social se entiende como “el
conjunto de acciones publicitarias que tienen como objetivo
informar, motivar, concienciar o educar a un publico objetivo
concreto respecto a una causa objetivamente importante para
la sociedad” (Alcaide, 2022)

“Se refieren a la capacidad de las organizaciones para
entender, colaborar e incidir en la agenda politica, legislativa,
regulatoria y social a nivel nacional o incluso internacional.
Abordan todos los retos cuya solucién demanda la
colaboracién de la sociedad civil, el Estado y el sector privado”
(Universidad Europea, 2022)

“Se caracteriza por la participacion de los propios ciudadanos
en el proceso de creacién y difusion de la informacion. Es un
fendmeno alentado por la democratizacion de internet, los
medios digitales, las redes sociales y los entornos
colaborativos. [...] los ciudadanos esquivan obstaculos e
intermediarios de la industria editorial para convertirse en
protagonistas de la creacion y distribucion de contenidos”
(IEBS, 2014)

“Es la verificacion de lo que comunica el vocero con los datos
gue proporcionan fuentes oficiales y que sostienen lo

comunicado” (Hernandez - Flores, et al., 2020)




Empatia “Implica mostrar respeto por la audiencia al considerar su
contexto y necesidades especificas en el momento en que se
expresa la comunicacion institucional” (Tapia-Carreto, 2022,
pag. 5)

Transparencia “La comunicacién publica que se emite es abierta, util y esta
sostenida por informacion a la que todos los publicos tienen
acceso o pueden corroborar, de tal manera que no propicia
opacidad en su manejo” (Hernandez - Flores, et al., 2020)

Interactividad “Involucra una comunicacién dialégica en la que no solo se
considera lo que la organizacion tiene que decir, sino también
la retroalimentacion que recibe de sus audiencias y su
reconstruccion a partir de ella” (Tapia-Carreto, 2022, pag. 5)

Consistencia “Independientemente de las diferentes audiencias con las que
una organizacion se comunica, es importante mantener un
discurso institucional coherente que vincule lo que se
comunica con la cultura organizacional, especialmente con sus

valores organizacionales” (Tapia-Carreto, 2022, pag. 5)

Nota: Elaboracion propia. Esta tabla tiene como propésito que el lector tenga un entendimiento

de cdmo se entienden los términos y de dénde se parte para realizar el andlisis.
Anélisis de la Informacion

El andlisis de la informacion se hara en tres dimensiones. La primera dimension retomara la
informacion del marco contextual para identificar los elementos que posibiliten establecer la
evolucién de la crisis siguiendo el modelo de Comunicacién de Crisis propuesto por Garcia

Ponce, y Smolak-Lozano.



La segunda dimensidn analizara los discursos directos (comunicados oficiales) y los
discursos indirectos (los articulos periodisticos) tomando en cuenta su informacién general, con
el propdsito de hacer una contextualizacion de los comunicados y se analicen los mensajes
claves de estos. Finalmente, la tercera dimension cotejara si los comunicados cuentan con los
elementos de la Comunicacién Publica y cumplen con los rasgos de Comunicaciéon
Responsable, ademas de que se realizardn observaciones que explicaran por qué si o por qué
no cumplen con dichos rasgos. Una vez finalizando con esta primera parte, se procedera a
hacer un cruce entre los comunicados y los articulos periodisticos para determinar la afeccion

que dichas declaraciones tuvieron en la Casa Real Inglesa.

Analisis de Resultados

El primer instrumento de investigacion, dedicado a establecer la evolucién de la crisis,
demostré que la fase preliminar de la misma ocurre cuando la relacién entre Meghan Markle y
el Principe Harry se hace oficial, y el Principe emitié un comunicado donde acusa a los medios
de intimidacion y acoso hacia Meghan, en torno a temas de sexismo y racismo. Es en este
comunicado, el Principe expone que se encuentra preocupado por la seguridad de su pareja y
decepcionado por las acciones de los medios de comunicacion. Como se puede observar en el
marco contextual, los comentarios que recibe la pareja también se centran en sefalar los
protocolos que la pareja decide no seguir, y rumores sobre la relacion entre la pareja y otros
miembros de la Familia Real.

Como consecuencia a esto, el foco de atencién de los medios eran los duques de
Sussex, cosa que exploto cuando estos mismos emitieron su comunicado donde hacian del
conocimiento publico su deseo de dejar de ser miembros de alto rango de la Casa Real
Inglesa, al hacerse publica esta informacion, la crisis pasa a su fase aguda. El resultado de
este comunicado es que los medios de comunicacion cuestionaran las motivaciones de los

duques, asi como la logistica de este plan y la incertidumbre sobre lo que pasara en la Casa



Real. Aungque también se informa que es un tipo de crisis al que la Familia Real no se habia
enfrentado anteriormente, si se llegan a hacer comparaciones con otras situaciones en las que
se ha cuestionado a la Familia Real y sus protocolos, tales como la abdicacion de Eduardo VIII
en 1936 para poder casarse con Wallis Simpson.

Es por esto, que se da pie a la fase crénica de la crisis, donde se busca llegar a una
negociacién donde ambas partes lleguen a un acuerdo, lo que ocurre al momento de hacer una
actualizacién al comunicado de los duques donde se estipula que se encuentran en
conversaciones con Su Majestad la Reina, con el fin de poder llegar a acuerdos que faciliten
esta transicion, y poder dar respuesta a las dudas planteadas en los medios de comunicacion.

Por consiguiente, la fase postraumatica llega con el comunicado del 25 de febrero,
donde se informan los acuerdos iniciales entre los duques de Sussex y la Familia Real, asi
como el periodo de prueba de un afio, mientras se finalizan los acuerdos y se evalla si
funciona o no. Asimismo, se encuentra un segundo momento en la etapa de la fase
postraumatica, cuando un mes antes de que se culmine el periodo de prueba, se difunde el
comunicado que deja saber que los duques ya no seran miembros activos de la Familia Real,
siendo despojados de sus titulos y patrocinios.

Finalmente, las crisis regresan a una fase preliminar tras ese ultimo comunicado, pues
los medios de comunicacién, ademas de anunciar la destitucién de los duques, también
comentan que hay un fuerte rumor sobre una futura entrevista donde los duques de Sussex
hablaran sobre la Familia Real con Oprah.

En cuanto al origen de la crisis, se determind que su tipo de origen es subjetivo; ya que
fue provocada por los dugues, quienes en ese momento eran miembros de la Familia Real,
politico; dado que las razones y/o motivos de los duques se pueden relacionar con los
protocolos institucionales relacionados con los medios de comunicacion, y enddégeno, porque

se comienza desde el interior de la institucién y evoluciona al exterior, al ser un asunto publico.



Lo anterior, da como resultado que el tipo de crisis sea reputacional y evolucione a ser de
Recursos Humanos.

Para finalizar, las medidas que se fueron tomando para la resolucion de la crisis se
resumen a:

e Dar una actualizacién en un periodo de tiempo corto para informar sobre las
negociaciones entre la Familia Real y los duques, prometiendo actualizar a la
ciudadania en cuanto se tenga una resolucion.

e Informar sobre los acuerdos iniciales sobre dichas conversaciones, asi como el
establecimiento del periodo de prueba que permita que se resuelvan temas mas
complejos como los financiamientos y la logistica con calma, asi como el poder hacer
los ajustes pertinentes.

e Comunicado final donde se establece que la solucion final es que los duques ya no
regresaran como miembros activos de la Familia Real.

Lo anterior, permite determinar el grado de dafo a la imagen y reputacién de los duques
de Sussex, lo que a su vez determina el grado de dafio a la imagen y reputacion de la Familia
Real. Lo primero a entender es que los sujetos que dan pie a determinar con sus acciones si la
percepcion de la imagen institucional sera positiva o negativa son los duques de Sussex, pues
su manejo de mensajes impacta a la Familia Real, quienes son los sujetos en los que recae el
dafio.

Retomando lo expuesto en el apartado de sobre la relacién entre Meghan Markle y el
Principe Harry en el marco contextual y vinculando lo analizado en las fases de la crisis, se
puede rastrear que las acciones que comenzaron a denotar todo lo que fue Megxit comienzan
cuando los medios de comunicacion comienzan a hablar sobre Meghan y la pareja tiene la
percepcion de que las notas tienen tintes sexistas, racistas y arcaicos y posteriormente le piden

a la Familia Real apoyo, y reciben la respuesta de que por protocolo ante las notas se llevara



acabo la estrategia del silencio (pues como representantes de la institucion consideran la
imagen publica debe ser neutral).

A esto puede adjudicarse como motivacion para dar el primer comunicado (8 de enero)
sobre su decision de dejar de ser miembros seniors, sin darle a conocer primero a la Familia
Real y posteriormente irse desvinculando de la institucién el haber considerado que no recibian
el apoyo que necesitaban y tener mejores estrategias para enfrentarse a la especulacion
mediatica.

Sin embargo, el como manejaron la situacion fue lo que tuvo el efecto ante la
percepcion de la imagen y reputacion de la Casa de la Familia Real, pues al comenzar a dar
mensajes sobre la falta de apoyo por parte de los miembros de la Casa de Windsor, haciendo
hincapié en temas de la salud mental, racismo y sexismo, hubo un grado de dafio reputacional
gue se acentdan al dar el primer comunicado sobre querer dejar de ser miembros de alto rango
pues la primer respuesta que se tiene de la opinién publica es que hay una fractura en la
relacion familiar y se especula es debido a la falta de progreso en la institucion.

Ese mismo comunicado también hace un dafio ante la imagen y reputacion de los
duques de Sussex, pues la opinién publica también comienza a cuestionar los motivos y planes
de la pareja, creando una sensacion de incertidumbre y dar pie a lo mencionado en el Estado
del Arte sobre como los duques comienzan a ser retratados como personas descuidadas e
irresponsables por no querer cumplir sus roles al mismo tiempo de ser considerados
irrespetuosos con la Familia Real al no incluirlos en la decision. Este comunicado rompe la idea
de los big four donde se ve a ambos principes y sus respectivas esposas como la siguiente
generacion dentro de la Familia Real que generaria un progreso dentro de la institucion.

Por otra parte, el comunicado del 25 de febrero sobre los acuerdos a los que la pareja
llegd con la institucién mejoran la imagen de la Familia Real, pues da pie a que se perciba una
institucion que al mismo tiempo es una familia que entiende las razones detras de la decision

de los duques y les da la oportunidad de buscar el bienestar de su familia y si bien, también hay



un sentimiento de pérdida por parte de la opinién publica ante los duques en el sentido de
verlos como miembros que hubieran podido crear un rol mas progresivo dentro de la institucion,
también se creo un sentir de entendimiento ante su decision y apoyo a los siguientes pasos.

Finalmente, el comunicado del segundo momento de la fase postraumatica (19 de
febrero) vuelve a abrir un nuevo impacto a la imagen tanto de los duques como de la
institucion, puesto que ahora la opinién publica tiene una opinién dividida de la Familia Real,
donde asi como se le critica a la Familia Real por haber tomado la decision de quitarle los
titulos y patrocinios a los duques por temas politicos y se le acusa de no dar la posibilidad de
un verdadero cambio sistematico que permita progreso social en la vida de los ciudadanos de
Reino Unido, también se le muestra un sentido de empatia al sefialar que la decisién de los
duques tuvo un impacto en el reparto de tareas de los miembros activos al aumentar su carga
de trabajo, ademas de venir en situaciones donde la familia se encontraba en situaciones
vulnerables como familia.

En cuanto a la imagen de los duques, el mal manejo del discurso impacta
negativamente su imagen, pues comienzan a ser acusados de tener una falta de compromiso
con la institucion, falta de empatia a la ciudadania (sobre todo en el tema del dinero que
obtenian de los contribuyentes) y el comenzar a ser vistos como petulantes cuando comienzan
a salir a la luz contratos por documentales y entrevistas que, de acuerdo con la opinion publica,
sefalan la falta de incongruencia dentro de sus mensajes.

Continuando con el segundo instrumento, el primer comunicado que se analizd se emite
el 8 de enero de 2020, y es donde los duques expresan que, tras meses de reflexion y
discusiones internas, decidieron buscar un rol mas progresivo dentro de la institucién, con la
intencién de continuar colaborando con Su Majestad la Reina, por lo que planean balancear su
tiempo entre Reino Unido y Canada. Entre sus motivos de la decision establecen que quieren
criar a su hijo en un espacio de apreciacién por la tradicion real y tener espacio para centrarse

en su préximo capitulo, que incluye el lanzamiento de su nueva caridad.



Posteriormente, se hace una actualizacion el 18 de enero 2020, donde se comunica que
en conjunto con Su Majestad La Reina, se haran actualizaciones sobre los roles y el trabajo de
los duques, y agradeciendo la paciencia de sus publicos. Al momento en que se dio el
comunicado, el Principe Harry brindaba apoyo a la Reina Isabel Il, representando a la corona
en distintos eventos, tanto nacionales como internacionales, y promoviendo causas benéficas y
actos caritativos, por su parte, Meghan Markle, quien debe ser ejemplo de moderacion y
preservar la herencia y legado de su marido.

El discurso que utilizan es de tipo politico y emocional, y la naturaleza del discurso es
directa, ya que, aunque el comunicado esta escrito en tercera persona, son los duques quienes
dan la declaracion. El tema que trata este primer comunicado es sobre como los duques
dejaran de ser miembros seniors o de alto rango de la Casa Real. Entre los elementos
destacables del comunicado, se encuentra un enlace hacia la pagina oficial de la Familia Real y
el monograma real de los duques de Sussex.

El mensaje clave del comunicado es sobre la transicion que los duques desean realizar
para forjar un nuevo rol progresivo dentro de la institucion, mientras buscan ser financieramente
independientes a la par de continuar colaborando con Su Majestad La Reina. En cuanto a los
elementos del modelo de Comunicacion Publica, se puede observar que el comunicado cuenta
con el apartado de periodismo/informacion ciudadana, el de publicidad/publicidad social, y el
elemento de asuntos publicos; sin embargo, el elemento de citizen journalism/comunicacién en
redes, no esta presente, pues no se toma en cuenta al ciudadano para el proceso de creacién
de la informacion.

En cuanto al comunicado y la Comunicacion Responsable, se pudo observar que solo
cumple con 2 de los 5 rasgos analizados, lo que da como resultado que el comunicado fue
poco responsable. El comunicado no cumple con el rasgo de honestidad, ya que si bien se
habla de momentos de discusién y reflexion, y los planes para continuar el legado de la Reina,

no hay una manera en que se pueda comprobar la veracidad de la informacién; sin embargo, si



cumple con el rasgo de la empatia, porque se muestra un respeto ante la audiencia al
agradecer su apoyo, mencionar que es gracias a su motivacion por lo que los duques se
sienten preparados para la decision, ademas de mostrar empatia hacia la Casa Real al
mencionar que se busca seguir colaborando y brindar a su primogénito la apreciacion por la
tradicion real.

Siguiendo con el siguiente rasgo, el de la transparencia, es claro que es comunicado no
cumple con él, ya que, si bien se menciona que habra actualizaciones de la situacion, no se da
mas informacion que pueda corroborarse. De igual forma, el rasgo de la interactividad no se
observa dentro del comunicado, pues no da pie a una conversacion dialégica, solo se informa
al publico sobre la decision, pero no se considera lo que la audiencia tiene que decir. Por
ultimo, el rasgo de la consistencia si se puede observar, ya que el discurso comunica sobre la
cultura institucional, se puede poner por caso el que se redacte en tercera persona y se hagan
unos de los titulos de los involucrados y no su nombre personal. En conclusién, si bien, el
comunicado busca hacer del conocimiento publico la decisién de los duques, la comunicacion
gue se brinda es muy ambigua, lo que puede dar lugar a dudas y conspiraciones.

Lo anterior, se puede ver reflejado en la primera nota periodistica, analizada con el
tercer instrumento, perteneciente a la BBC News, que lleva como encabezado “Prince Harry
and Meghan to step back as senior royals” lo que se traduce a “El Principe Harry y Meghan dan
un paso atras como miembros de alto rango”, publicada el 8 de enero, mismo dia en que se da
a conocer el comunicado sin la actualizacién. El discurso indirecto que se analiz6 tiene como
argumento principal que los duques anunciaron un paso atras de ser miembros de alto rango
de la realeza y su trabajo por ser financieramente independientes.

Adicional a informar sobre el comunicado, la nota hace referencia a Jonny Dymond,
corresponsal real del periddico, quien, retomando la informacion de la declaracion de los
duques, asegura que existe una ruptura entre la pareja y la Casa Real, debido a un sentimiento

de decepcion por la manera en que los duques manejaron la situacion, ademas de plantear que



el comunicado deja preguntas como: ¢ Cual sera su nuevo rol? ¢ Donde viviran y quién pagara
por ello? ¢ Qué relacion tendran con el resto de la Familia Real?, y lo mas importante, en la
cuestion institucional, ¢ Qué significa esto para la Familia Real? También, hace hincapié en el
tiempo en que se da el comunicado, pues es tiempo después de que el Principe Andrés se
retirara de sus funciones, lo que dio pie a que se viera a los duques como una parte de la
reinvencion de la institucion, que tras el comunicado dejo en claro que no seria posible.

La nota también hace referencia al ex jefe de prensa de Palacio de Buckingham, Dickie
Arbiter, quien sugiere que el comunicado refleja una decisién tomada por el corazén y no la
cabeza, y comparo la situacién con la abdicacién de Eduardo VIII en 1936 para poder casarse
con Wallis Simpson. También cuestiond la manera en que los duques se financiaria y por qué
gastar £2,4 millones del dinero de los contribuyentes en renovar su casa, si viviran en otro lugar
durante parte del afo.

Por otro lado, la segunda nota periodistica, igualmente analizada con el tercer
instrumento, escrita por The Daily Mail, el 8 de enero, sefiala que la Familia Real se encuentra
decepcionada, furiosa y en shock, asi como que diversos asistentes que trabajaron con la
pareja informan que hacian todo lo posible por darles a los duques todo lo que quisieran.
Ademas, exponen que la declaracién personal surgié sin discusion alguna entre los Sussex y el
resto de la familia, lo que se vio como una manera injusta de tratar a Su Majestad; sin embargo,
informan que los Windsor todavia quieren a apoyar a los duques de Sussex, a pesar de haber
sido mantenidos en la oscuridad sobre su partida.

La nota cita a Rebecca English, corresponsal real del periédico, y Sam Greenhill, jefe de
reporteros, calificaron la decision como dramatica, mencionando que una fuente le dijo al
periédico que la pareja “tramd en secreto” su decision durante su estadia en Canada, y
conspird para crear un nuevo sitio web independiente de la Familia Real, todo sin el
conocimiento de su propio equipo de prensa leal con sede en el Reino Unido.

Tabla 3.



Presencia de los Rasgos de la Comunicacién Publica y Comunicacion Responsable en el

Primer Comunicado

Comunicacion Nota BBC Nota The
Comunicacion Publica
Responsable News Daily Mail
Periodismo /
Informacioén V Honestidad x
Ciudadana
Publicidad /
v Empatia v
Publicidad Social Nota
Nota Negativa
Asuntos Publicos V Transparencia x Negativa
Citizen Journalism / Interactividad x
Comunicacion en V
Consistencia V

Redes

Nota. Creacion Propia. Esta tabla tiene el fin de representar visualmente los rasgos de
Comunicacion Publica y Comunicacion Responsable presentes en el comunicado del 8 de
enero con actualizacién el 18 de enero y su impacto en las notas periodisticas de la BBC News
y The Daily Mail expuestos anteriormente.

Ahora bien, en cuanto al segundo comunicado, analizado con el segundo instrumento,
publicado el 25 de febrero, los duques hacen de conocimiento publico los acuerdos a los que
se llegaron con la Familia Real, que se entraran en vigor en primavera 2020, esto con el fin de
mitigar confusiones y desinformacion. Entre los puntos que toca el comunicado, se da a
conocer que: habra un periodo de un afio, que la Familia Real respeta y entiende el deseo de
los duques, por lo que la pareja son parte vital de la familia. También se destaca que los

duques seran financiados con fondos privados, continuaran representando a la Reina en una



capacidad limitada, ademas de que, si bien, podran continuar siendo conocidos como duques
de Sussex, ya no podran hacer uso activo del prefijo de “Su Alteza Real”, ya que después de la
primavera, no seran miembros activos de la realeza. Finalmente, se establece que los duques
seguiran requiriendo proteccion, el Principe Harry mantendra sus titulos militares y su trabajo
en los Juegos Invictus donde el duque fue fundador, y el cierre de su oficina institucional.

El discurso que mantienen en esta ocasion es de tipo politico y en cuanto a los
elementos de Comunicacion Publica, se pueden observar todos los elementos: el de
periodismo/informacién ciudadana, publicidad/publicidad social, asuntos publicos y citizen
journalism/comunicacion en redes. Con respecto a los rasgos de la Comunicacion
Responsable, el comunicado cuenta con los 5 rasgos evaluados, lo que hace de la declaracion
una altamente responsable. En cuanto al rasgo de la honestidad, el comunicado hace uso de
fechas para establecer cuando fue que se llevaron a cabo las discusiones, asi como el tiempo
gue tomara en asentarse la transicién, ademas el uso de hipervinculos y el nombramiento de
jurisdicciones y distintos reglamentos permiten al ciudadano verificar que lo comunicado
concuerde con las fuentes de informacion. Respecto al rasgo de la empatia, es claro que se
tomaron en cuenta los cuestionamientos de los ciudadanos ante el primer comunicado, ademas
de que en diversas ocasiones se habla del aprecio hacia los mismos, y su apoyo.

Por lo que corresponde al rasgo de la transparencia, gran parte de la informacién
presentada en el comunicado se encuentra sostenida por fuentes a la que los publicos tienen
acceso y pueden corroborar, mientras que, en el rasgo de la interactividad, el comunicado deja
en claro que se consideré la retroalimentacion que se recibi6 tras el primer comunicado y se
hizo una reconstruccion basada en la opinion puablica. Por ultimo, en consideracion al rasgo de
la consistencia, el discurso que se mantiene es consistente con la institucion y deja en claro
gue se prioriza los valores reales, mientras se busca un entendimiento con los duques. En

sintesis, el comunicado hace uso de datos mas firmes y aterrizados para informar sobre los



acuerdos y las motivaciones tras los mismos, logrando disipar las dudas tras el primer
comunicado.

Continuando con los resultados, la tercera nota periodistica, analizada con el tercer
instrumento, publicada el 19 de enero de 2020 y actualizada el 15 de febrero, tras el
comunicado, por la BBC News, tiene como argumento principal el anuncio de que los duques
de Sussex ya no usaran sus titulos de “Sus Altezas Reales” y ya no recibiran fondos publicos,
compartiendo que la pareja planea en reembolsar los 2,4 millones de libras esterlinas del dinero
de los contribuyentes usado en la remodelacién de Frogmore Cottage.

De igual manera, el periddico expone que se encontré una manera constructiva de
resolver la situacion, y si bien el periédico considera que el comunicado da respuesta a varias
de las interrogantes planteadas, citan a la corresponsal real, Daniela Relph quien, se cuestiona
sobre cédmo el primer comunicado menciona sobre el deseo de los duques de forjar un rol
progresista dentro de la Familia Real; y, sin embargo, el nuevo comunicado dice que lo que
haran en realidad es alejarse.

A lo que el periédico acota que las primeras conversaciones fueron planteadas con el fin
de que los duques lograran una vida mixta, donde pudieran continuar con algunos deberes
reales, pero al final, las contradicciones y conflictos de intereses eran demasiados y aln
guedan muchos detalles por discutir, lo que hace que el tiempo de periodo de prueba tenga
sentido.

El mismo periédico expone a Dymond; quien opina si bien hay preguntas sobre el
estatus fiscal y migratorio de la pareja, por ejemplo, cree que se llegé a un acuerdo viable, a
Katie Nicholl; corresponsal real de Vanity Fair, que sugiere que el alejamiento de la pareja es
una pérdida para la institucion y el suceso tendra un impacto en los miembros de la realeza
mas jovenes, y finalmente, a David McClure; experto en finanzas reales quien considera que
los canadienses no estan interesados en pagar la cuenta de seguridad de la pareja, lo que

implicara discusiones acaloradas entre el gobierno canadiense y el gobierno britanico.



En cuanto a la cuarta nota periodistica, analizada con el tercer instrumento, publicada el
13 de enero y actualizada tras el segundo comunicado, por The Daily Mail, donde ademas de
difundir la informacién de este, le da seguimiento a la cumbre donde se debatieron estos
acuerdos, misma que de acuerdo con la Reina, fue constructiva, donde se respet6 el deseo de
los duques de vivir una vida mas independiente y clarifico, que al ser asuntos complejos por
resolver aun quedan decisiones por tomarse. De igual manera, la nota recupera distintos
testimonios, como el de Penny Junor, autora real, quien opina que las acciones efectuadas por
Su Majestad muestran como la Familia Real entiende que los duques se encuentran en un
estado vulnerable y han mostrado comprensién ante su situacién, y a Piers Morgan,
presentador de Good Morning Britain, quien ha sido criticos con la decision, pues consideran
que intimidaron con éxito a la reina.

A esta Ultima posicidn, se le suman los rumores que establecen que, si bien la Familia
Real intenta llegar a un acuerdo con los duques, y les advirtié que su salida tardaria meses en
planificarse, Tom Bradby, amigo de Harry, menciona que, si la pareja no esta conforme con lo
decidido, podrian dar una entrevista “explosiva” con Oprah. Finalmente, los autores concluyen
la nota con la reaccion de los usuarios de las redes sociales, donde se han burlado de la
Familia Real tras conocer que la Reina les permitiria a los duques renunciar, esto al publicar
memes en Twitter comparando al Megxit con Brexit, y bromeando sobre el alivio del Principe
Andrés al saber que los medios ya no hablan sobre él.
Tabla 4.
Presencia de los Rasgos de la Comunicacién Publica y Comunicacion Responsable en el

Segundo Comunicado

Comunicacion Nota BBC Nota The
Comunicacion Publica
Responsable News Daily Mail




Periodismo /

Informacion V Honestidad V
Ciudadana
Publicidad /
V Empatia V
Publicidad Social
Nota Positiva  Nota Neutral
Asuntos Publicos V Transparencia V
Citizen Journalism / Interactividad V4
Comunicacién en V
Consistencia V
Redes

Nota. Creacion Propia. Esta tabla tiene el fin de representar visualmente los rasgos de
Comunicacion Publica y Comunicacion Responsable presentes en el comunicado del 25 de
febrero y su impacto en las notas periodisticas de la BBC News y The Daily Mail expuestos
anteriormente.

Por ultimo, el tercer comunicado analizado mediante el segundo instrumento, fue
publicado el 19 de febrero de 2021, un mes antes de que finalizara el periodo de prueba, a
través de Royal UK, la pagina de la Familia Real, informando que el duque y la duquesa de
Sussex le confirmaron a Su Majestad la Reina que ya no regresaran como miembros activos de
la Familia Real, de manera que sus citas y patrocinios seran distribuidos entre los miembros
activos de la Familia Real y se deja en claro que los dugques serdn miembros queridos por la
Familia. De igual manera, se hace una nota a los editores sobre los patrocinios que se
regresaran a la Reina, tales como los Marinos Reales, RAF Honington, The Queen’s
Commonwealth Trust, The Rugby Football Union, etc.

En este comunicado, tanto Harry como Meghan, ya no son considerados figuras

publicas de la institucion, pero si independientes. En lo que concierne a los elementos del



modelo de Comunicacién Publica, se encuentran presentes los de periodismo/informacién
ciudadana y asuntos publicos, mientras que aquellos de publicidad/publicidad social y citizen
journalism/comunicacion en redes, no.

Lo que se refiere a los rasgos de la Comunicacioén Responsable, la declaracién no
cumple con el requisito de la honestidad, puesto que no es posible verificar aspectos del
comunicado, como las conversaciones mencionadas y las responsabilidades que impiden a los
duques ser miembros activos. En cuanto al rasgo de la empatia, si se encuentra presente,
puesto que se les comunica a las asociaciones que, si bien los duques ya no trabajaran con
ellos en nombre de la Familia Real, su trabajo sera distribuido entre otros miembros de la
Familia Real, lo que no los dejard desamparados.

Por otro lado, el rasgo de la transparencia tampoco puede observarse, ya que no hay
fuentes claras que le permitan al publico corroborar, ya sea las conversaciones entre los
duques y la Familia Real, 0 a las actividades a las que se refieren los duques, que les impiden
regresar a la Familia Real. De igual manera, el rasgo de la interactividad tampoco pudo
detectarse, por el hecho de que el comunicado no da pie a una conversacion dialégica entre los
duques y sus publicos. Finalmente, el rasgo de la consistencia si esta presente, ya que se
mantiene el discurso institucional y si bien, es un mes antes de que se acabara con el periodo
de prueba, esté dentro de tiempo y las consecuencias observadas son coherentes con lo
estipulado en el primer acuerdo.

Esto da como resultado que el comunicado cumple con 2 de 5 rasgos, lo que da como
resultado que es poco responsable, porque es claro en cuanto a las acciones a tomar, pero
ambiguo en cuanto a fechas y responsabilidades de los duques, pues él no dar detalles puede
dar motivos para manchar la imagen de los duques y la Casa Real Inglesa.

Por ello, la siguiente nota periodistica analizada con el tercer instrumento, publicada el
mismo dia que la declaracion, por la BBC News, titulada como “Harry y Meghan: la reina

confirma que los duques de Sussex no volveran a representar a la familia real britanica” lleva



como argumento principal que los dugues son los rostros mas visibles de la monarguia
britanica, pero ya no volveran a representar oficialmente a la Familia Real y se adentra en
explicar que los duques devolveran sus nombramientos militares, honorarios y patrocinios
reales, mismos que se redistribuiran entre los miembros activos de la Familia Real.

La nota, cita al corresponsal de la realeza de la BBC, Jonny Dymond, quien considera
gue la decision demuestra que no se han limado las diferencias, ademas de que estall6 en un
momento dificil donde el duque de Edimburgo se encontraba hospitalizado, lo que implica que
una parte estaba presionando a la otra. El articulo también menciona que los duques
anunciaron su decisiéon pocos dias después de anunciar que estaban esperando a su segundo
hijo y que firmaron contratos comerciales millonarios con Netflix y Spotify, por lo que se espera
que la pareja hable de su decisién y sus motivos tras la misma, ademas de confirmar su
préxima entrevista con Oprah.

Por otro lado, la sexta nota periodistica, analizada con el tercer instrumento, también fue
publicada el 19 de febrero, pero ahora por el Daily Mail, donde el argumento principal es que
tras la decision de los dugues en marzo de 2020 de ganar su propio dinero en los Estados
Unidos, Meghan y Harry firmaron acuerdos multimillonarios con Spotify y Netflix y ahora viven
en una mansion de 11 millones de libras en California, ademas de que ya no conservaran sus
patrocinios militares, de la Commonwealth y algunos otros.

La nota redactada por Tom Pyman, Jack Elsom y Mark Duell exponen que fuentes
revelaron que tanto el Principe Harry como Meghan Markle estaban decepcionados de no
poder mantener sus patrocinios. Por otro lado, mencionan que la monarca se encontraba
“triste” por la decision de despojarlos de sus funciones honorificas; sin embargo, considera
firmemente que no podian desempefiar sus papeles desde su nueva vida en Estados Unidos.

El duque y la dugquesa de Sussex emitieron en su declaracién que su servicio es
universal y seguiran cooperando con las organizaciones con las que habian estado trabajando

durante su tiempo como miembros de la Familia Real, ademas de responderle a la Reina al



decir que “todos pueden vivir una vida de servicio” y que “el servicio es universal”. Los autores
de la nota citan a Penny Junor, autora real, quien dice que la respuesta de los duques “suena
petulante”, y describié la conclusion de Megxit como el paso final de un “proceso problematico
de divorcio”.

De igual manera, los autores citan a expertos reales que consideran que los duques
“cruzaron una linea roja” al alejarse de la institucion, y ahora que el Principe Felipe se
encontraba en el hospital, la Reina tuvo que tomar el control. Ademas, los duques no
solamente perdieron sus funciones miliares y patrocinios, sino que también diversas
organizaciones cortaron lazos con Harry y Meghan, por otro lado, patrocinios como Invictus
Games y Smart Works reafirmaron vinculos con la pareja.

Igualmente, se menciona a Angela Lein, biégrafa real, quien opina que la reina es una
mujer paciente, pero dedicada a su sentido del deber y la proteccién de la Familia Real, a lo
gue el comentarista real Peter Hunt, quien cree que la historia juzgara mal a la Reina por su
decision de no permitir que Harry y Meghan contintden con las responsabilidades, pues fue una
decision de un monarca sobre un nieto, y considera se pudo llegar a un acuerdo, y podrian
haber reescrito las reglas.

Tabla 5.
Presencia de los Rasgos de la Comunicacién Publica y Comunicacion Responsable en el

Tercer Comunicado

Comunicacion Publica Comunicacion Nota BBC Nota The
Responsable News Daily Mail
Periodismo /
Informacion V Honestidad x Nota

Nota Negativa
Ciudadana Negativa




Publicidad /

x Empatia
Publicidad Social

Asuntos Puablicos V Transparencia
Citizen Journalism / Interactividad
Comunicacion en x

Consistencia

C XX <

Redes

Nota. Creacién Propia. Esta tabla tiene el fin de representar visualmente los rasgos de
Comunicacion Publica y Comunicacion Responsable presentes en el comunicado del 19 de
febrero y su impacto en las notas periodisticas de la BBC News y The Daily Mail expuestos
anteriormente.
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Nota. Esta figura demuestra una comparacién entre los tres comunicados analizados

(comunicado 1; 8 de enero con actualizacion el 18 de enero, comunicado 2; 25 de febrero y



comunicado 3; 19 de febrero) y el nimero de rasgos de Comunicacién Responsable con los
qgue cumplieron.
Si se desea profundizar en el andlisis y leer las tablas de cotejo, asi como la

descomposicién del comunicado, puede accederse al siguiente enlace: Andlisis de Datos

Conclusiones
El objetivo del presente trabajo de tesis fue analizar el nivel de afectacién a la imagen de la
Casa Real Inglesa, tomando como base las declaraciones de los Duques de Sussex
documentadas en los periédicos de la BBC News y The Daily Mail. Para ello, fue necesario
hacer uso de conceptos que permitieron darle un enfoque apropiado al trabajo. En este sentido,
corresponde mencionar nuevamente a Demers y Lavigne (2007); quienes propusieron el
modelo de Comunicacién Publica, a Hernandez-Flores, Rivera y Navarro (2021); de quienes se
tomé el concepto de Comunicacion Responsable, y a Garcia Ponce y Smolak-Lozano (2013),
cuyo trabajo fue guia para establecer la evolucion de la crisis comunicativa.

Estos autores principales dieron pie al desarrollo de la investigacién que permitié llegar
a los resultados presentados a continuacion. En referencia al segundo objetivo especifico, el
cual buscaba, establecer la evolucion de la crisis mediatica a través de la observacion de las
declaraciones de los duques de Sussex en los medios periodisticos de la BBC News y The
Daily Mail, se lleg6 a la conclusion de que las declaraciones de figuras publicas, en este caso,
Meghan Markle y el Principe Harry, son las que determinan el rumbo de una crisis, puesto que
pueden hacer que la crisis cese o incremente.

Los autores Garcia Ponce y Smolak-Lozano, hacen hincapié en que su modelo de Crisis es
circular y no linear, ya que los eventos no siempre siguen la l6gica teérica, retomando su
comentario anterior, “la intencion [...] es la de crear un modelo circular, no lineal, en el que se
contemple la gestion de comunicacion de crisis y la de riesgos potenciales como un todo

ciclico, subdividido, a su vez, en grupos” (pag. 60) lo que pudo comprobarse, por el hecho de


https://docs.google.com/document/d/1he3VFkg79GsXvE_YVyqKSYac9O0G2RLIE1SAJPIcGXw/edit?usp=sharing

gue si bien, la crisis si llego a dos momentos postraumaticos, los resultados fueron diferentes,
el primer momento, cuando se dieron a conocer los acuerdos iniciales, dio pie a un momento
de reconstruccion y estabilidad; mientras que, el comunicado sobre los duques no regresando a
laborar en la Familia Real dio pie a un momento de crisis preliminar con los rumores de la
entrevista con Oprah.

Lo que de igual manera demuestra la importancia de que los comunicados cuenten con
los rasgos de la Comunicacion Responsable, puesto que el comunicado que da a conocer los
acuerdos entre los duques y la Casa Real permitié que los receptores contaran con datos que
le demostrara que la informacion era veridica, dandoles la oportunidad de verificar que no
habia un mensaje oculto que después ocasionara rumores, lo que también hizo que el discurso
fuera consistente con las acciones de todos los involucrados y demostrara que los duques
escucharon las dudas y temores de los ciudadanos, haciéndolos tener un sentimiento de que
sus comentarios fueron tomados en cuenta al tomar las decisiones finales.

Por otro lado, los comunicados sobre los duques no regresando a sus labores, no conté
con los aspectos de interactividad, transparencia y honestidad, ocasionando que la informacién
fuera ambigua y dando pie a conspiraciones contra la Casa Real y ellos mismos.

Relacionando lo ya mencionado con el tercer objetivo especifico, enfocado en
caracterizar la presencia de los rasgos de la Comunicacion Responsable en los comunicados
oficiales de Meghan Markle y el Principe Harry sobre su salida de la Casa Real Inglesa, se
pudo observar la importancia de que las declaraciones realizadas por figuras publicas sean
claras, verificables, empéticas, dialégicas y consistentes. Como ya se menciond, los dos
comunicados, que carecian de uno o mas rasgos propuestos por el modelo, fueron los que
causaron mas afectacion en la instituciéon, puesto que fueron los que abrieron una ventana a
gue los medios y la opinidn publica crearan teorias que impactaban directamente a la

reputacion de la Familia Real, al sefialar que era una institucién vulnerable que necesitaba



progresar para sobrevivir, y Meghan y Harry eran considerados piezas claves en el
fortalecimiento de la institucion.

Estas declaraciones dieron pie a que se percibiera que habia descontrol y mal manejo
de comunicacion dentro de la institucion, asi como plantear la posibilidad de que fueran mas
fuertes los sentimientos personales de los miembros de la Familia Real, al momento de tomar
decisiones que impactaban al pais.

Por lo que se refiere al comunicado que si cumplia con los 5 rasgos evaluados, fue
aquel que cumplié con lo expuesto por Dresp-Langley (citado en Carmona, 2021), quien definié
a la Comunicacion Responsable como “un contrato entre individuos con reglas basicas que
incluyen sinceridad, relevancia, continuidad, claridad, prudencia, tolerancia, apertura, pronta
resolucion, equilibrio y oportunidad éptima” (pag. 40). Ya que fue este comunicado el que
permitié que la crisis se apaciguara y se pudiera retomar la confianza de los ciudadanos en su
institucion.

De igual manera, refuerza lo propuesto por Hernandez-Flores, et al., sobre como “una
relacion de confianza, sintonia y participacion, entre la organizacién y sus publicos como parte
de una reputacién sostenida a largo plazo, capaz de permanecer aln en contextos complejos o
de crisis organizacional”, puesto que si las declaraciones de las figuras publicas toman en
cuenta a quién va dirigido su mensaje y por qué ven importante compartir dicho mensaje,
lograran crear una relacion que permita su fortalecimiento en la esfera puablica, refuerzo positivo
en sus imagenes y permitir qgue ya sea la institucion que representa o0 sus proyectos personales
tengan éxito en sus metas.

Todo esto se puede ver reflejado en el manejo de la Comunicacion Pablica, puesto que
retomando a Botero, (2006) quien expuso que la Comunicacion Publica “significa competencia
y circulacion de sentidos que la sociedad reconoce y tramita en su agenda” (pag. 12), y como
se observo en el primer y tercer comunicado, fue la sociedad la que reconocié que la decision

de los duques afectaba a la institucion, lo que también los afectaba a ellos, pues implicaba una



restructuracioén y la posibilidad de progreso en temas de agendas sociales, politicas y
economicas, y por esa razén, cuestionaron lo que se les estaba diciendo y exigieron una
respuesta que les brindaré satisfaccion.

Lo que va de la mano con lo que el autor planteo sobre la Comunicacion Publica, siendo
“una oportunidad para la construccién democratica de la sociedad, ya que su comunicacion
estratégica abre la posibilidad de nuevos escenarios” (pag. 13), lo que estuvo presente en el
segundo comunicado, debido a que se hizo saber a los ciudadanos que estaban escuchando
sus dudas e inquietudes, buscando la aclaracién en los acuerdos presentados y abriendo la
posibilidad del progreso dentro de la institucién.

Por ende, se puede concluir que las declaraciones de las figuras publicas deben ser
cuidadosamente construidas, puesto que lo que dicen, cuando lo dicen y como lo dicen, genera
en sus distintos publicos una respuesta que no solo los impacta a ellos, también impacta a
aquellos que estén relacionados con ellos. Es por esto, que tienen una responsabilidad con sus
publicos, dado que su alcance da pie a que sean herramientas de dialogo, renovacion y
fortalecimiento para las entidades que representan, sobre todo aquellas enfocadas a agendas
sociales, puesto que esta en sus manos aportar o destruir una causa.

Hoy por hoy, los medios tienen el papel de ser la memoria de todo aquello que fue dicho
y hecho, lo que aumenta alin més la responsabilidad de dar declaraciones responsables y
coherentes, ya que todo articulo periodistico va a tener la finalidad de informar, pero también
de dar la posibilidad de que los publicos pidan a las figuras publicas que “rindan cuentas”,
poniendo en peligro su reputacion.

También es vital recordar que la digitalizacion ha permitido que el receptor del mensaje
este mas involucrado no solo con figuras publicas, sino con causas sociales, las filosofias de
instituciones y/u organizaciones y sus impactos en la comunidad, contextos politicos, entre
otros, por lo que tener en cuenta todo lo que la Comunicacion Responsable propone permite

gue los mensajes sean construidos de manera mas consciente y demuestre el compromiso que



existe entre receptor y emisor. Esto con el fin de fortalecer los distintos canales de
comunicacion que las figuras publicas tienen con sus distintos stakeholders, logrando que
disminuir los conflictos que se puedan generar y creando una red de seguridad que permitira
estar preparado en caso de que una crisis surja.

Finalmente, este proyecto de investigacion deja abierta la posibilidad de seguir
profundizando en el tema estudiado, desde otras perspectivas, como lo pueden ser la
comunicacion intercultural, o tomando como muestras otras declaraciones, como aquellas en la
entrevista con Oprah, o el documental de “Meghan y Harry”, entre otros, o incluso tomar otros
casos de otras figuras publicas que se hayan enfrentado a dar un mensaje donde a pesar de
que la intencién fuera buena, la ejecucién ocasionara una crisis, esto con el fin de enfatizar el
valor que los mensajes transparentes, coherentes y empaticos, pues como se observo en el
marco contextual, no importa el tiempo ni el contexto social, politico, cultural, el saber transmitir

ideas siempre sera importante.
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Anexo 1. Primer Instrumento de Investigacion

Evolucién de la Crisis

Estadio en la Evolucion de Crisis

Fase Observaciones

Fase de Preliminar

Fase Aguda

Fase Cronica

Fase Postraumatica

Origen de la Crisis

Tipo de Origen Observaciones
Objetiva Subjetiva
Técnico Politico
Exdgena Endbégena
Tipo de Crisis
Econdmica Informacional Fisica De Recursos Humanos
Reputacional | De Actos Psicopaticos | Desastre Natural Otro

Medidas Tomadas para la Resolucién de la Crisis




Anexo 2. Segundo Instrumento de Investigacion

NUmero de Comunicado Enlace:

Titulo:

Medio del Comunicado a Analizar: Fecha:

Figura Publica

Nombre de la Figura Publica 1:

Papel que desempefia en publico al momento del comunicado:

Asuntos que motivan su declaracion:

Discurso de la figura publica

Politico Social Publicitario Emocional

Otro

Canales de comunicacién que utiliza para compartir el comunicado:

Facebook Instagram X Sitio Web

Otro

Nombre de la Figura Publica 2:

Papel que desempefia en publico al momento del comunicado:

Asuntos que motivan su declaracion:

Discurso de la figura publica




Politico Social Publicitario Emocional
Otro
Canales de comunicacion que utiliza para compartir el comunicado:
Facebook Instagram X Sitio Web
Otro
Naturaleza del discurso
Directo Indirecto

Tema Tratado Respecto al Caso

Los duques de Sussex
dejan de ser miembros
seniors de

la Casa Real Inglesa

Los duques de Sussex
inician su transicion para
dejar de ser miembros
seniors activos de la
Casa Real Inglesa

Acuerdos entre los
duques de Sussex y
la Casa Real Inglesa

Los duques de

Sussex dejan de ser
miembros activos de
la Casa Real Inglesa

Otro

Elementos Formales del Comunicado
Imagen Video Enlace Monograma Real
Otro

Mensaje Clave

Nube de Palabras

Modelo de la Comunicacién Publica

Observaciones




Periodismo/ Informacién

Ciudadana

Publicidad/ Publicidad

Social

Asuntos Publicos

Citizen Jorunalism/
Comunicacion en Redes

Rasgos de la Comunicacién Corporativa e Institucional Observaciones

Honestidad

Empatia

Transparencia

Interactividad

Consistencia

Suma

Resultado

Observaciones Finales

Anexo 3. Tercer Instrumento de Investigacion

NUmero de nota
periodistica

Enlace:

Encabezado

Medio:

Fecha:

Figura Publica de la que se habla

Nombre de la Figura Publica 1:

Papel que desempefia en publico al momento del comunicado:

Asuntos que motivan su declaracion:




Discurso de la figura publica

Politico Social Publicitario Emocional
Otro
Canales de comunicacién que utiliza para compartir el comunicado:
Facebook Instagram X Sitio Web
Otro
Nombre de la Figura Publica 2:
Papel que desempefia en publico al momento del comunicado:
Asuntos que motivan su declaracion:
Discurso de la figura publica
Politico Social Publicitario Emocional
Otro
Canales de comunicacion que utiliza para compartir el comunicado:
Facebook Instagram X Sitio Web
Otro
Naturaleza del discurso
Directo Indirecto

Tema Tratado Respecto al Caso

Los duques de
Sussex dejan de ser
miembros seniors de

Los duques de Sussex inician
su transicion para dejar de

Acuerdos entre los
duques de Sussex y

Los duques de Sussex
dejan de ser miembros




la Casa Real Inglesa | ser miembros seniors activos | la Casa Real activos de la Casa Real

de la Casa Real Inglesa Inglesa Inglesa
Otro
Elementos de la Nota
Imagen Video Enlace Otro

Argumento Principal de la Nota

Nube de Palabras

Opinién Presentada ante el Comunicado
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