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1. INTRODUCCIÓN
Las pequeñas y medianas empresas (PYMES) constituyen un componente estratégico del tejido productivo de la Península de Santa Elena, debido a su contribución al empleo, la provisión de bienes y servicios, la circulación económica y la cohesión territorial. Sin embargo, su operación se desarrolla en escenarios caracterizados por incertidumbre económica, transformaciones tecnológicas, presiones sociales, riesgos ambientales y disrupciones sanitarias. En este contexto, la crisis corporativa no debe entenderse como un acontecimiento aislado, sino como un fenómeno organizacional capaz de afectar simultáneamente la continuidad operativa, la reputación, la confianza de los públicos y la sostenibilidad empresarial.
La literatura revisada evidencia que las PYMES presentan una vulnerabilidad particular frente a las crisis porque, a diferencia de las grandes corporaciones, suelen operar con estructuras simples, recursos financieros y humanos limitados, alta centralización en el propietario o gerente y bajos niveles de formalización de la comunicación estratégica. Estas condiciones pueden favorecer la rapidez decisional y la cercanía con los públicos, pero también pueden traducirse en improvisación, ausencia de protocolos, concentración de la vocería y dificultades para construir respuestas consistentes. En consecuencia, la comunicación organizacional adquiere una función estratégica: articula información, liderazgo, cultura, relaciones con stakeholders y capacidad de adaptación.
El problema central que orienta este estudio en desarrollo se refiere a cómo diseñar una propuesta teórico-metodológica de comunicación organizacional que contribuya al fortalecimiento de la gestión de crisis corporativa en las PYMES de la Península de Santa Elena. La investigación parte de un vacío identificado en la literatura: aunque existen modelos consolidados de comunicación y gestión de crisis, buena parte de ellos se ha desarrollado a partir de grandes organizaciones y requiere adaptación a contextos empresariales de menor escala, especialmente latinoamericanos.
El objetivo general consiste en diseñar una propuesta teórico-metodológica de comunicación organizacional que fortalezca la gestión de crisis corporativa en las PYMES de la Península de Santa Elena. De manera específica, se busca examinar los principales enfoques teóricos y metodológicos; diagnosticar las prácticas y niveles de preparación existentes; determinar los componentes de un modelo de comunicación organizacional adaptativa; y establecer un procedimiento de validación mediante estudios de caso, escenarios o simulaciones aplicadas.
El estudio adopta una perspectiva de investigación en desarrollo. Por ello, los hallazgos presentados en este capítulo deben interpretarse como resultados preliminares de la revisión teórico-documental y del diseño metodológico, no como evidencia empírica definitiva del modelo. La propuesta será sometida posteriormente a trabajo de campo, triangulación y validación. Esta delimitación es esencial para mantener la correspondencia entre el estado real de la investigación y las afirmaciones científicas que se formulan.

1.1. Comunicación organizacional y gestión estratégica
La comunicación organizacional ha transitado desde concepciones instrumentales y unidireccionales hacia perspectivas sistémicas, culturales, participativas y estratégicas. En los modelos mecanicistas, vinculados con Taylor, Fayol y Weber, predominaban la jerarquía, la formalización y el flujo vertical de información. Posteriormente, el enfoque humanista incorporó la comunicación ascendente, horizontal e informal, reconociendo la importancia de la motivación, la pertenencia y las relaciones sociales. Los enfoques contemporáneos profundizan esta evolución al considerar la organización como un sistema abierto, culturalmente situado y construido mediante procesos comunicativos.
Desde la perspectiva sistémica, la organización mantiene una interacción permanente con su entorno y depende de flujos de información y retroalimentación para adaptarse. Desde el enfoque cultural, la comunicación participa en la construcción y transmisión de valores, prácticas, símbolos y supuestos compartidos. 
En este marco, el comunicador organizacional deja de ser un productor táctico de mensajes para convertirse en un actor estratégico vinculado con la dirección. Su función comprende la gestión de identidad y reputación, el análisis del entorno, la relación con stakeholders, la comunicación interna, la gestión del cambio y la preparación y respuesta ante crisis. La teoría de los stakeholders refuerza esta perspectiva al exigir que la organización considere a los grupos que afectan o son afectados por sus decisiones (Freeman & McVea, 2001).
1.2. Gestión de crisis organizacional
Una crisis organizacional puede definirse como un evento de baja probabilidad y alto impacto que amenaza la viabilidad de la organización, genera incertidumbre y exige decisiones rápidas (Pearson & Clair, 1998). Coombs (2007, 2013) destaca además la percepción de una ruptura grave de las expectativas de los stakeholders. Desde esta perspectiva, la gestión de crisis comprende prevención, preparación, respuesta y revisión; por tanto, la crisis no concluye cuando cesa el acontecimiento inmediato, sino cuando la organización transforma la experiencia en aprendizaje y capacidad futura.
Los modelos de Fink y Mitroff permiten interpretar la crisis como un proceso temporal. Fink distingue fases prodrómica, aguda, crónica y de resolución; Mitroff incorpora detección de señales, prevención, contención, recuperación y aprendizaje. La principal aportación para el presente estudio es la necesidad de superar una concepción puramente reactiva y articular preparación, respuesta adaptativa y aprendizaje postcrisis. La comunicación atraviesa estas fases porque permite reducir incertidumbre, coordinar acciones, proteger a los afectados y preservar o recuperar la legitimidad organizacional.
La Situational Crisis Communication Theory (SCCT) de Coombs constituye otro referente central. Su premisa es que la respuesta comunicacional debe guardar relación con el tipo de crisis y con el nivel de responsabilidad atribuido a la organización. Así, una crisis-víctima requiere estrategias diferentes de una crisis prevenible. Benoit, por su parte, aporta estrategias de restauración de imagen, mientras que los enfoques de renovación enfatizan aprendizaje, valores y reconstrucción. En conjunto, estos modelos proporcionan principios útiles, pero su transferencia a PYMES exige simplificación, contextualización y consideración de sus restricciones estructurales.
1.3. Cultura, liderazgo y resiliencia organizacional
La cultura organizacional constituye una dimensión estructural del modelo propuesto porque condiciona cómo las personas interpretan los acontecimientos y cómo actúan frente a la incertidumbre. El modelo de Schein distingue artefactos, valores declarados y supuestos básicos subyacentes. Esta lectura multinivel permite comprender que los protocolos formales solo serán efectivos si existe coherencia entre lo que la organización declara y las prácticas que realmente orientan su comportamiento.
El liderazgo es igualmente decisivo. En las PYMES, la centralidad del propietario o gerente puede acelerar decisiones y facilitar una comunicación cercana, pero también puede concentrar excesivamente la información y dificultar la institucionalización de procedimientos. En situaciones críticas, las decisiones, reacciones y prioridades del liderazgo transmiten señales culturales que pueden fortalecer o debilitar la confianza. Por ello, el modelo propuesto considera el liderazgo comunicacional como articulador entre cultura, decisión, vocería y respuesta adaptativa.
La resiliencia se entiende como la capacidad de absorber impactos, adaptarse, recuperar funciones críticas y, cuando es posible, salir fortalecida de la experiencia. La literatura revisada vincula resiliencia con aprendizaje, colaboración, confianza, innovación y capacidad de improvisación. En consecuencia, el aprendizaje postcrisis no constituye una actividad accesoria: es el mecanismo mediante el cual la organización transforma una experiencia disruptiva en memoria institucional y mejora sus capacidades futuras.
1.4. Particularidades de las PYMES y pertinencia territorial
Las PYMES no pueden ser consideradas versiones reducidas de las grandes empresas. Su estructura simple, comunicación informal, centralización en el liderazgo, escasez de recursos y proximidad con clientes y comunidades producen condiciones particulares. La literatura revisada señala que muchas PYMES carecen de departamentos especializados de comunicación, protocolos escritos, voceros entrenados y procesos sistemáticos de evaluación postcrisis. En Ecuador se han documentado, además, bajos niveles de preparación comunicacional frente a situaciones críticas (Altamirano et al., 2021; Pazmay et al., 2017).
No obstante, las mismas características que generan vulnerabilidad pueden convertirse en capacidades. La proximidad con los públicos, la flexibilidad, la rapidez decisional y el capital relacional permiten adaptar productos, servicios y mensajes con mayor velocidad. Las experiencias asociadas con la pandemia muestran que numerosas PYMES recurrieron a redes sociales, mensajería instantánea, comercio electrónico y comunicación directa para sostener vínculos con clientes y colaboradores. n la Península de Santa Elena, esta problemática adquiere una dimensión territorial. El estudio se concentra en PYMES de turismo, comercio, manufactura y servicios y considera como informantes a directivos, responsables de comunicación o marketing, colaboradores vinculados con experiencias de crisis y consultores empresariales. El modelo deberá, por tanto, responder a las dinámicas locales y no limitarse a reproducir esquemas diseñados para corporaciones de otros contextos.
1.5. Síntesis del marco conceptual y arquitectura preliminar del modelo
La integración de los enfoques revisados permite plantear una arquitectura conceptual en la que la comunicación organizacional funciona como mecanismo transversal de articulación entre estructura, cultura, liderazgo, stakeholders y gestión de crisis. La teoría de sistemas aporta la comprensión de la PYME como sistema abierto; la perspectiva cultural explica las reglas explícitas e implícitas que condicionan la conducta; la perspectiva simbólico-interpretativa permite estudiar la construcción de sentido; y la teoría de stakeholders orienta la relación con públicos que poseen expectativas diferenciadas. 
La propuesta preliminar distingue tres momentos interdependientes. En la precrisis, la prioridad es desarrollar capacidad anticipatoria mediante identificación de señales, evaluación de riesgos, protocolos básicos, definición de responsabilidades, preparación de voceros y entrenamiento. En la crisis, la prioridad es asegurar rapidez con rigor: verificar información, activar la estructura de decisión, mantener una vocería coherente, comunicar con transparencia y empatía, atender simultáneamente a públicos internos y externos y monitorear la evolución del escenario. En la postcrisis, la prioridad es recuperar confianza, evaluar la respuesta, documentar lecciones y modificar protocolos. El modelo no se concibe, por tanto, como una secuencia rígida, sino como un ciclo de aprendizaje que retroalimenta la preparación futura.
La arquitectura propuesta incorpora además una dimensión de adaptabilidad. En contextos de alta incertidumbre, ningún protocolo puede anticipar todas las contingencias. La formalización debe proporcionar orientación sin impedir la capacidad de improvisación responsable. 
Desde esta perspectiva, la resiliencia comunicacional puede conceptualizarse preliminarmente como la capacidad organizacional para producir, interpretar, coordinar y ajustar comunicaciones antes, durante y después de una disrupción, de manera que contribuya a preservar funciones críticas, confianza y capacidad de aprendizaje. Esta definición será contrastada durante el trabajo de campo. No se asume todavía una relación causal demostrada entre comunicación adaptativa y resiliencia; la investigación buscará determinar cómo se relacionan estas dimensiones en las PYMES estudiadas y bajo qué condiciones dicha relación puede sostenerse.
1.6. Rigor y delimitación del estudio en desarrollo
El estado actual de la investigación exige distinguir entre resultados de revisión y resultados de campo. La revisión documental permite identificar tendencias, categorías conceptuales y vacíos de investigación, pero no sustituye la observación directa de las PYMES de Santa Elena. Por ello, las afirmaciones relativas a ausencia de protocolos, niveles de preparación o efectividad de determinadas estrategias se manejan como antecedentes de la literatura y como cuestiones a contrastar empíricamente. Esta decisión fortalece la validez del estudio porque evita convertir supuestos teóricos en hallazgos locales antes de realizar la investigación de campo.
La estrategia de triangulación será fundamental para esa contrastación. Las entrevistas permitirán recuperar significados, decisiones y experiencias; el análisis documental permitirá identificar evidencias organizacionales; las encuestas facilitarán describir tendencias y relaciones entre variables; y la validación por expertos permitirá valorar la coherencia del modelo. La integración de estas fuentes reducirá la dependencia de una única perspectiva y permitirá construir una explicación más robusta del fenómeno. Asimismo, la trazabilidad de la codificación cualitativa y la evaluación de confiabilidad del instrumento cuantitativo contribuirán a fortalecer la consistencia metodológica.
2. OBJETIVOS
2.1. Objetivo general
Diseñar una propuesta teórico-metodológica de comunicación organizacional que fortalezca la gestión de crisis corporativa en las PYMES de la Península de Santa Elena.
2.2. Objetivos específicos
Examinar los principales enfoques teóricos y metodológicos sobre comunicación organizacional y gestión de crisis corporativa para construir un marco conceptual contextualizado.
Diagnosticar el estado de la comunicación organizacional y la gestión de crisis en PYMES locales, identificando prácticas, fortalezas, debilidades y niveles de preparación.
Determinar los componentes teóricos y metodológicos de un modelo de comunicación organizacional adaptativa orientado al fortalecimiento de la resiliencia empresarial.
Validar la propuesta mediante estudios de caso, simulaciones, escenarios aplicados y/o juicio de expertos, valorando su pertinencia, coherencia y aplicabilidad.
3. METODOLOGÍA
La investigación se desarrolla bajo un enfoque mixto con predominancia cualitativa y diseño secuencial exploratorio. La elección responde a la complejidad del objeto: se requiere comprender significados, prácticas y experiencias de actores organizacionales y, posteriormente, contrastar y operacionalizar dimensiones mediante procedimientos cuantitativos. El estudio de caso múltiple y la teoría fundamentada constituyen el eje de exploración inicial, mientras que la encuesta permitirá ampliar la observación y construir indicadores comparables.
La primera fase contempla ocho PYMES seleccionadas mediante muestreo intencional y por criterios. Se prevé aplicar entrevistas semiestructuradas a gerentes y responsables de comunicación, complementadas con análisis documental de memorias, protocolos y registros disponibles. El procesamiento cualitativo seguirá las fases de codificación abierta, axial y selectiva, con apoyo de software como Atlas.ti o NVivo para asegurar organización y trazabilidad.
La segunda fase contempla un estudio descriptivo-correlacional mediante cuestionarios tipo Likert dirigidos a una muestra estimada de 50 a 100 PYMES. La consistencia interna del instrumento se prevé evaluar mediante Alfa de Cronbach y las relaciones entre dimensiones podrán explorarse mediante correlaciones de Pearson o Spearman, según las características de los datos. Esta fase será ejecutada como contraste empírico y no se presenta en este capítulo como evidencia ya obtenida.
La tercera fase integrará los hallazgos cualitativos y cuantitativos mediante triangulación de datos, técnicas y fuentes. La construcción del modelo se organizará en tres dimensiones temporales: precrisis, crisis y postcrisis. La cuarta fase contempla validación técnica mediante juicio de expertos tipo Delphi y/o grupos focales con académicos y actores gremiales, evaluando pertinencia, coherencia, aplicabilidad y potencial impacto.
La población objetivo corresponde a PYMES formalmente constituidas en la Península de Santa Elena, con énfasis en turismo, comercio, manufactura y servicios. Los criterios de inclusión de los casos comprenden: constitución legal como PYME; haber experimentado al menos una crisis significativa; disponer de algún registro o memoria de respuesta; y contar con acceso a actores clave. La estrategia metodológica reconoce desde el inicio que el estudio está en desarrollo y que la generalización estadística no constituye su propósito principal.
4. RESULTADOS 
La revisión teórico-documental realizada permitió identificar una convergencia entre comunicación organizacional, gestión de crisis, cultura, liderazgo y resiliencia. De los estudios revisados en el borrador, se seleccionaron 21 investigaciones latinoamericanas, principalmente de Colombia, Brasil, México y Chile, para reconocer tendencias aplicables a PYMES. Los resultados de esta revisión sugieren que los modelos con mayor utilidad para el contexto estudiado son aquellos que articulan anticipación, rapidez, transparencia, participación interna, uso estratégico de tecnologías digitales y aprendizaje postcrisis.
Un primer resultado preliminar es la identificación de una brecha de formalización. La literatura revisada señala que numerosas PYMES carecen de planes de comunicación de crisis, protocolos, voceros entrenados y mecanismos sistemáticos de evaluación posterior. Esta condición desplaza la gestión hacia respuestas improvisadas y puede generar contradicciones, silencios prolongados o pérdida de control narrativo. La ausencia de formalización, sin embargo, no debe interpretarse automáticamente como ausencia de capacidades: la flexibilidad y las relaciones de proximidad pueden constituir recursos estratégicos si se integran en procedimientos mínimos.
Un segundo resultado se relaciona con la centralidad de la comunicación interna. La evidencia revisada muestra que informar oportunamente a colaboradores, explicar decisiones, escuchar retroalimentación y mantener coherencia entre comunicación interna y externa contribuyen a disminuir incertidumbre y fortalecer la coordinación. En consecuencia, el modelo en construcción no se limitará a la comunicación pública de la crisis; incorporará la organización interna como espacio primario de construcción de confianza y capacidad de respuesta.
Un tercer resultado corresponde al papel de las tecnologías digitales. Redes sociales, sitios web y mensajería instantánea aparecen como canales de bajo costo y alta velocidad particularmente relevantes para PYMES. Su eficacia, no obstante, depende de la existencia de una estrategia: monitoreo, actualización, coherencia entre plataformas, identificación de rumores y adaptación del contenido a las características de cada público. La tecnología, por sí misma, no constituye una estrategia de crisis.
Finalmente, la revisión permite proponer tres dimensiones preliminares para el modelo: preparación y anticipación en la precrisis; respuesta adaptativa y liderazgo durante la crisis; y aprendizaje y resiliencia en la postcrisis. Estas dimensiones sintetizan los aportes de Fink, Mitroff, Coombs, Schein y los estudios recientes sobre PYMES y resiliencia, y servirán como categorías iniciales para el trabajo empírico posterior.
[bookmark: _GoBack]TABLA 1. Dimensiones preliminares del modelo de comunicación organizacional adaptativa
	Dimensión
	Categoría
	Variable preliminar
	Indicador sugerido

	Precrisis
	Preparación y anticipación
	Nivel de formalización preventiva
	Existencia de protocolos, manuales y mecanismos de alerta

	Crisis
	Respuesta adaptativa y liderazgo
	Eficacia de la respuesta inmediata
	Tiempo de reacción, coherencia, empatía y coordinación del mensaje

	Postcrisis
	Aprendizaje y resiliencia
	Grado de recuperación institucional
	Incorporación de lecciones y actualización de prácticas


Fuente: elaboración propia
5. DISCUSIÓN
Los resultados preliminares permiten sostener que la principal tensión teórica no reside en la ausencia de modelos de gestión de crisis, sino en su insuficiente contextualización para organizaciones de menor escala. La SCCT aporta criterios para seleccionar respuestas según atribución de responsabilidad; Fink aporta una lectura temporal de la crisis; Mitroff incorpora prevención y aprendizaje; y Schein permite comprender el sustrato cultural que condiciona las conductas. Sin embargo, ninguno de estos enfoques, considerado aisladamente, explica de manera suficiente las restricciones de recursos, la centralización del liderazgo y la proximidad comunitaria características de las PYMES de la Península de Santa Elena.
Esta constatación conduce a una discusión central: el modelo requerido no debería ser una reproducción simplificada de los modelos corporativos, sino una arquitectura adaptativa de mínima complejidad y alta capacidad de respuesta. La literatura sobre PYMES evidencia que la informalidad puede ser una fortaleza para reaccionar rápidamente, pero se transforma en vulnerabilidad cuando no existen responsabilidades, canales y criterios previamente definidos. El desafío científico consiste, por tanto, en convertir capacidades informales existentes en capacidades organizacionales trazables sin imponer estructuras burocráticas incompatibles con el tamaño de las empresas.
La cultura organizacional aparece como mecanismo mediador. Una organización puede disponer de un protocolo formal y, aun así, responder deficientemente si predomina una cultura de ocultamiento, temor o centralización extrema. Por el contrario, una cultura de confianza, apertura, aprendizaje y colaboración puede facilitar respuestas adaptativas incluso cuando los recursos son limitados. Esto coincide con la perspectiva de Schein y con estudios recientes que relacionan cultura, resiliencia y capacidad de respuesta en PYMES. En consecuencia, la comunicación de crisis debe ser entendida como una práctica cultural, no solamente como un conjunto de mensajes predefinidos.
Otro punto de discusión es la relación entre comunicación interna y externa. La evidencia revisada cuestiona una separación rígida entre ambas dimensiones: los colaboradores son simultáneamente destinatarios, intérpretes y potenciales multiplicadores del discurso organizacional. Cuando la información interna contradice la comunicación pública, la credibilidad se deteriora; cuando existe alineación, los trabajadores pueden contribuir a estabilizar la relación con clientes y comunidad. 
La dimensión digital introduce una transformación adicional. La velocidad de circulación de información reduce el margen temporal para decidir, pero también amplía la posibilidad de interacción directa con públicos locales. En PYMES, canales como WhatsApp, Facebook e Instagram pueden cumplir funciones de información, escucha y contención sin requerir grandes inversiones.
Desde una perspectiva territorial, el modelo adquiere pertinencia porque las PYMES de Santa Elena mantienen relaciones estrechas con comunidades, trabajadores, proveedores, clientes y actores institucionales. Esta proximidad puede constituir capital relacional durante una crisis, pero también hace que un error comunicacional tenga consecuencias reputacionales inmediatas. La propuesta, por tanto, deberá articular una lógica de gobernanza comunicacional situada, en la que la empresa sea concebida como parte de un ecosistema territorial y no como una unidad aislada.
Debe señalarse una limitación importante: los resultados aquí presentados son preliminares y proceden de la revisión documental y de la construcción metodológica. Aún no corresponde afirmar que el modelo incrementa efectivamente la resiliencia de las PYMES, pues dicha relación deberá ser examinada mediante el trabajo de campo, la triangulación y la validación. Esta cautela metodológica no debilita la propuesta; por el contrario, delimita con precisión el alcance de la evidencia disponible y preserva la integridad científica del estudio en desarrollo.
6. CONCLUSIONES
La revisión desarrollada permite concluir, de manera preliminar, que la comunicación organizacional constituye un componente estratégico de la gestión de crisis en las PYMES y no una función exclusivamente informativa o promocional. Su valor radica en articular anticipación, coordinación, liderazgo, relación con stakeholders, reputación, aprendizaje y continuidad organizacional.
El análisis teórico evidencia la necesidad de integrar diferentes perspectivas. Los modelos sistémicos explican la interacción organización-entorno; los enfoques culturales permiten comprender valores y supuestos; la perspectiva simbólico-interpretativa aporta la construcción de sentido; y los modelos de crisis ofrecen criterios para anticipar, responder y aprender. 
Las PYMES presentan una condición dual: poseen limitaciones de recursos, baja formalización y alta dependencia del liderazgo, pero simultáneamente cuentan con flexibilidad, cercanía y capacidad de adaptación. El modelo deberá convertir estas características en capacidades de resiliencia mediante protocolos sencillos, vocería definida, comunicación interna integrada, monitoreo digital y mecanismos de aprendizaje.
Las dimensiones preliminares de precrisis, crisis y postcrisis ofrecen una estructura operativa coherente con la literatura revisada. La precrisis deberá priorizar preparación y anticipación; la crisis, respuesta adaptativa, liderazgo y coherencia; y la postcrisis, recuperación, evaluación y memoria organizacional. 
La investigación se encuentra en desarrollo y, por tanto, la principal conclusión científica en esta etapa es de carácter propositivo: existe una base teórica suficiente para construir y posteriormente validar un modelo de comunicación organizacional adaptativa orientado a PYMES. La siguiente fase deberá comprobar su pertinencia en organizaciones concretas del territorio, contrastar las categorías emergentes y determinar en qué condiciones la comunicación adaptativa puede contribuir efectivamente a la resiliencia empresarial.
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