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Resumen

El presente Trabajo Final de Master propone el analisis del contexto del sector aeronautico
para proyectar la elaboracién de una guia metodoldgica para la gestidn de crisis reputacional
en la Autoridad Aeronautica de Aviacidén Civil en Colombia - Aerocivil, con el objetivo de
fortalecer la confianza publica y la capacidad institucional ante situaciones de crisis. La
investigacion parte desde la necesidad de contar con herramientas estratégicas partiendo del
principio de la coordinacidn interinstitucional que permitan responder eficazmente a eventos
que afecten la imagen del sector aerondutico en el espacio aéreo colombiano. Para ello, se
analizan el marco regulatorio de Colombia y le contraste con modelos internacionales de
gestidn de crisis aplicados en autoridades como la FAA (EE. UU.) y la EASA (UE), identificando

buenas prdcticas adaptables al contexto nacional.

El estudio contempla la identificacion de riesgos reputacionales especificos del sector, como
accidentes aéreos, controversias en redes sociales o fallas en la provision de los servicios
aéreos. A partir de este analisis, se disefia una guia estructurada descritas en tres fases:
prevencidn, respuesta y recuperacion; que incorpora herramientas de comunicacion
estratégica, toma de decisiones, coordinacion interinstitucional y retroalimentacién interna.
Finalmente, se valida la propuesta mediante entrevistas con expertos (juicio de expertos), que
permitan una evaluacién efectiva y pertinente. Finalmente, se concluye con recomendaciones

para su implementacidn y futuras lineas de investigacion.
Palabras clave:

Gestion de crisis, Reputacién institucional, Autoridad aeronautica, Confianza publica,

Comunicaciones estratégicas.
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Abstract

This Master's Final Project proposes an analysis of the aeronautical sector's context to develop
a methodological guide for reputational crisis management within the Civil Aviation Authority
of Colombia (Aerocivil). The objective is to strengthen public trust and institutional capacity in
the face of crisis situations. The research stems from the need for strategic tools, based on the
principle of interinstitutional coordination, to effectively respond to events that may impact

the image of the aeronautical sector in Colombian airspace.

To achieve this, the study examines Colombia’s regulatory framework and contrasts it with
international crisis management models implemented by authorities such as the FAA (USA)
and EASA (EU), identifying best practices adaptable to the national context. The research
includes the identification of specific reputational risks in the sector, such as air accidents,
social media controversies, or failures in air service provision. Based on this analysis, a
structured guide is designed in three phases: prevention, response, and recovery. It
incorporates strategic communication tools, decision-making processes, interinstitutional
coordination, and internal feedback mechanisms. The guide is validated through expert
interviews, ensuring its relevance and effectiveness. The project concludes with

recommendations for implementation and future research directions.
Keywords:

Crisis management, Institutional reputation, Aeronautical authority, Public trust, Strategic

communications.
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1. Introduccion

El sector aeronautico colombiano ha experimentado un crecimiento significativo, movilizando
un récord de aproximadamente 27,4 millones de pasajeros en el primer semestre de 2025 de
acuerdo con la Aerocivil (2025). Este dinamismo lo convierte en un motor de conectividad y
desarrollo econédmico del pais, pero también, lo deja expuesto a riesgos reputacionales
importantes por la sensibilidad a incidentes de seguridad, fallas operativas y controversias
administrativas (AERONAUTICA CIVIL, 2025). La Autoridad de Aviacién Civil de Colombia
(Aerocivil), como entidad reguladora y supervisora, tiene la misién de garantizar la seguridad
y la eficiencia del transporte aéreo. Sin embargo, se evidencia la falta de una guia
metodoldgica sistemdtica y formalmente establecida para la gestion de crisis reputacionales.
Esta carencia deja a la Aerocivil vulnerable a respuestas improvisadas o lentas ante situaciones

criticas.

La falta de un protocolo formal compromete la capacidad de la institucion para proteger su
credibilidad, debilitar la confianza publica y agravar el impacto de cualquier incidente,
poniendo en riesgo la estabilidad operativa del sistema aéreo colombiano. Ante esta realidad,
surge la necesidad de formular una herramienta estratégica que permita a la Aerocivil
anticipar, gestionar y recuperarse de crisis de imagen de forma coherente, coordinada y
transparente. La investigacidn se justifica por la relevancia practica, social y académica que
tiene en un contexto de riesgo institucional. Es practica porque el resultado del TFM es el
disefio y validacion de una guia metodolégica. Una herramienta que se convierte en un
instrumento tangible y de aplicacién para el equipo directivo y de comunicaciones de la
Aerocivil, permitiendo transformar una respuesta reactiva en una gestidon estratégica y

proactiva de la reputacion.

Al entregar a la Aerocivil un protocolo eficiente, se fortalece su capacidad de respuesta
institucional que se traduce en mayor transparencia y eficiencia en el manejo de la
informacién en momentos de crisis. Esto es determinante para alcanzar confianza publica en
la seguridad y la legitimidad del sistema aéreo, un activo intangible importante para la
sociedad colombiana. El aporte académico estd en el campo de la comunicacidn estratégicay
la gestidn publica al analizar y adaptar modelos internacionales (como los de la FAA y la EASA)

a las particularidades normativas y culturales de Colombia. Ademas, la validacion mediante el
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juicio de expertos y la simulaciéon de casos reales otorga rigor cientifico a la propuesta,
sentando un precedente metodoldgico para futuras investigaciones en instituciones publicas

con retos de reputacion similares.

Frente a los objetivos propuestos, al disefar la guia metodoldgica se busca que la autoridad
aerondutica de aviacion civil de Colombia gestione eficazmente la crisis reputacional en el
sector, fortaleciendo la confianza publica y la capacidad de respuesta institucional ante
situaciones criticas, que se entienda la importancia del marco regulatorio colombiano y los
modelos internacionales, para destacar mejores practicas y la aplicabilidad en el contexto de
la autoridad aerondutica civil. Se caracterizan los principales riesgos reputacionales del sector
aerondutico civil colombiano para disefar un protocolo de actuacién que incluya
herramientas de comunicacion estratégica y de toma de decisiones. La guia se valida por
medio de entrevistas a expertos, asegurando pertinencia y efectividad. La metodologia
empleada tiene un enfoque mixto (predominantemente cualitativo), de tipo descriptivo-
propositivo. El disefio se estructura en tres fases secuenciales alineadas con los objetivos

especificos, asi:

1. Andlisis y diagndstico desde la investigacion documental para el estudio del marco
normativo interno de la Aerocivil y un andlisis comparado de los modelos de gestion

de crisis de autoridades aeronduticas internacionales (FAA, EASA).

2. Disefio del protocolo de actuacion estructurado en las fases de prevencion, respuesta
y recuperacién de la crisis, a partir de los hallazgos de la fase de analisis (mejores
practicas) y la identificacion de riesgos reputacionales especificos del sector (a través

de la revision de prensa e incidentes), se procederad al disefio.

3. Validacidon por medio de la técnica cualitativa de entrevistas semiestructuradas a
expertos (muestra no probabilistica de 3 a 5 profesionales clave) sobre la pertinencia,

funcionalidad y aplicabilidad de la guia metodoldgica propuesta.

Esta metodologia garantiza que la guia a esté fundamentada en la teoria, las mejores practicas

internacionales y la realidad operacional colombiana.

10
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1.1. Problema y finalidad del trabajo

La Autoridad Aeronautica de Aviacion Civil de Colombia (UAEAC) no ha tenido crisis que
comprometan la seguridad de la aviacion, pero si ha enfrentado problemas de reputacién que
se relacionan con fallas administrativas y de gestién (AEROCIVIL, 2025). Un ejemplo es el
detrimento patrimonial y dificultades en el cobro a un contratista, que generaron
cuestionamientos por parte de la Contraloria por la ineficacia en la recuperacion de recursos
publicos, segun indica un informe del medio de comunicacidn en red Infobae, o el momento
en que un joven hijo de un controlador aéreo terminé dandole instrucciones a los pilotos
desde la torre de control del aeropuerto El Dorado, sin licencia ni formacion, y manipuld los
equipos de comunicacidn, lo mismo, se evidencié como crisis la “Operacién Reglamento” de
los controladores aéreos entre 2011 y 2012, problemas recurrentes en infraestructura
tecnoldgica, recursos humanos y transparencia en procesos operativos, junto con la escasez
de combustible de aviacién en 2024 debido a una falla en Reficar y problemas de capacidad

en aeropuertos como El Dorado (POLITECNICO GRANCOLOMBIANO, 2025).

Estas crisis impactan la imagen de la UAEAC y afectan la confianza publica en la seguridad y la
eficiencia del sector aeronautico nacional, generando consecuencias econdmicas y tensiéon
social. El problema central estd en que no existe una guia especifica de gestiéon de crisis
reputacional adaptada a las particularidades normativas, operativas y contextuales de la
UAEAC. Sin embargo, se maneja un protocolo validado que enfrenta dificultades para
responder con rapidez, coherencia y efectividad ante situaciones de crisis que pueden
desestabilizar la autoridad institucional y afectar la percepcion publica de los servicios
aeronauticos (MATEUS, 2021). Ademas, el crecimiento del trafico aéreo en Colombia exige
qgue la UAEAC se apoye en herramientas de gestidn efectivas para anticipar, controlar y mitigar
riesgos reputacionales, integrando comunicacion estratégica adecuada y protocolos de toma
de decisiones alineados con el marco normativo nacional e internacional (Decreto 1294,

2021).

Sin esta unidad de capacidad fortalecida, la UAEAC puede enfrentar crisis recurrentes con
impactos negativos severos para la seguridad operativa y la confianza social. Es decir, el
problema se sustenta en que la investigacion busca contribuir a solucionar un vacio de gestién
y a brindar un aporte académico y operativo al sector aeronautico nacional, generando un
precedente Util para otras entidades publicas con responsabilidades similares. La guia debe

11
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sostener cualquier respuesta sistematica y coherente ante crisis especificas del contexto
normativo y operacional colombiano, limitando su capacidad al objetivo general que es,
conseguir que la autoridad aerondautica de aviacién civil de Colombia gestione eficazmente la
crisis reputacional en el sector, fortaleciendo la confianza publica y la capacidad de respuesta

institucional ante situaciones criticas.

Es decir, que el sector aerondutico colombiano, por ser altamente sensible a incidentes y
eventos que pueden comprometer la seguridad y la confianza publica, la Autoridad
Aerondutica de Aviacion Civil de Colombia (UAEAC) enfrenta constantemente crisis
reputacionales que no se gestionan de manera oportuna y van debilitando la credibilidad
institucional y la confianza publica, generando un impacto negativo en la percepcién de

seguridad del transporte aéreo en el pais (VANGUARDIA, 2025)

A pesar de la importancia de una respuesta institucional agil y coordinada, se evidencia que
falta una guia metodoldégica sistematica y formalmente establecida que permita a la UAEAC
actuar de manera proactiva y efectiva frente a estos escenarios. Su ausencia deja a la entidad
vulnerable a una gestidon de crisis improvisada, lo que agrava los efectos del incidente,
prolonga la incertidumbre y genera desinformacién que compromete la misidn de garantizar

la seguridad y la eficiencia de la aviacién civil en Colombia (MURILLO & ALVAREZ, 2018).

En el contexto descrito se propone el siguiente problema de investigacion: éCémo se puede
desarrollar una guia metodoldgica para la gestion de crisis reputacional que permita a la
autoridad aerondutica civil en Colombia fortalecer la confianza publica y su capacidad de

respuesta institucional ante situaciones criticas en el sector aeronautico?

12
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1.2. Justificacion del tema elegido

El tema elegido se justifica porque la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil
(UAEAC) en Colombia, es una entidad de caracter publico, que debe cuidar su imagen y la
confianza de las personas en la seguridad y la eficiencia del transporte aéreo del pais. Ademas,
es pilar fundamental para el desarrollo econdmico, la conectividad y el turismo nacional. Sus
actividades propias la exponen a enfrentar contingencias que involucran a personas y bienes
que se caracterizan por poseer una alta repercusioén publica, por lo cual su tendencia a generar
situaciones de crisis es muy alta. De igual manera, el tema es relevante por la complejidad de
los escenarios de comunicacién y los riesgos de reputacidn que tiene, ya que, por pertenecer
a un sector expuestos continuamente al escrutinio publico, la entidad estd enmarcada en un
riguroso marco regulatorio nacional e internacional. Igualmente, aunque existe un buen
volumen de estudios tedricos y modelos internacionales, en Colombia se manifiesta una
brecha demostrativa en el desarrollo de herramientas metodoldgicas especificas para la
gestidn de crisis reputacionales en la autoridad aeronautica colombiana, que se adapten a su

contexto regulatorio y operacional particular.

Este trabajo contribuye a cerrar esa brecha por medio del disefio de una guia metodoldgica
fundamentada en el andlisis del marco regulatorio nacional e internacional, el estudio de
riesgos reputacionales especificos del sector aerondutico civil colombiano y la validacion con
expertos y simulacién en dos casos anteriores, entregando una respuesta alterna. De esta
manera, aporta soluciones practicas y académicamente sustentadas que fortalecen la
capacidad institucional para gestionar con éxito crisis reputacionales, promover la
transparencia, mejorar la comunicacion estratégica y proteger la confianza publica. Esto
destacando que la Autoridad Aerondutica de Aviacion Civil de Colombia (Aerocivil) es la
responsable de la regulacién, supervisién y control del sector aeronautico bajo un marco
normativo nacional que incluye el Decreto 1294 de 2021, el Cdédigo de Comercio Colombiano,
los Reglamentos Aeronauticos de Colombia (RAC) y tratados internacionales como el Convenio

de Chicago.

Este conjunto normativo perfecciona la gestion de seguridad, calidad y supervision en la
aviacion civil, determinando responsabilidades y protocolos para la prevencion y gestion de
incidentes, entre ellos las crisis reputacionales. Establece las responsabilidades vy
competencias de la Aerocivil para garantizar el buen desarrollo de funciones. En este contexto,
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la gestidon de crisis reputacionales es relevante para impactar de forma positiva la percepcién
publica, la confianza de los usuarios y la estabilidad institucional. Estas caracteristica y la
exposicidn publica exigen una respuesta organizada, eficaz y acorde con los marcos legales
vigentes, que contribuyen con el fortalecimiento institucional y la garantia de funciones. La
guia, como instrumento, permite sistematizar procesos, establecer protocolos claros y
herramientas de comunicacién y toma de decisiones, adaptadas a los riesgos y caracteristicas
del sector, porque la crisis, sin importar cudl sea, amenaza los objetivos, valores y reputacion
de una organizacidn, alterando la relacidn con sus publicos, precisando de una intervencién
rapida de los responsables de la entidad, para minimizar o evitar posibles consecuencias

negativas.

De esta manera, esta investigacién aporta un marco académico y prdctico para mejorar la
capacidad de gestidn de crisis reputacionales, alineada con el marco regulatorio actual y las
mejores practicas internacionales, lo que representa una contribuciéon a la administracion
publica y la aerondutica civil en Colombia y se justifica tanto en términos normativos, por su
alineacion con el marco legal vigente y necesidades institucionales, como en términos
académicos, por su aporte original y pertinente a la gestién publica y comunicacién

institucional en Colombia.
1.3. Objetivos

Los objetivos son las metas que guian el desarrollo de esta investigacion. Son la respuesta
directa al problema planteado y orientan el enfoque metodolégico y la seleccién de técnicas
y herramientas. Facilitan tener el marco para evaluar la pertinencia y el cumplimiento de los
resultados. El objetivo general delimita el propdsito principal del estudio (el disefio de la guia
metodoldgica), mientras que los objetivos especificos detallan las acciones y etapas necesarias

para alcanzarlo garantizando coherencia y direccidn a todo el proceso investigativo.
1.3.1. Objetivo General.

Disefiar una guia metodoldgica para que la autoridad aerondutica de aviacién civil de
Colombia gestione eficazmente la crisis reputacional en el sector, fortaleciendo la confianza

publica y la capacidad de respuesta institucional ante situaciones criticas.
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1.3.2. Objetivos especificos.

1. Analizar el marco regulatorio colombiano y los modelos internacionales de gestion de
crisis reputacional en el sector aerondutico, para identificar las mejores practicas y su
aplicabilidad en el contexto de la autoridad aeronautica civil.

2. ldentificar los principales riesgos reputacionales del sector aeronautico civil
colombiano y, con base en este andlisis, disefar un protocolo de actuacién que incluya
herramientas de comunicacién estratégica y de toma de decisiones.

3. Validar la guia metodoldgica propuesta mediante entrevistas con expertos del sector

o la simulacién de casos, asegurando su pertinencia y efectividad.
1.4. Metodologia

La metodologia de investigacion para el TFM es de enfoque mixto, predominantemente
cualitativo para la identificacidn de riesgos y la validacion de la guia. Esto se complementa con
datos documentales para el analisis normativo. El tipo de investigacion es descriptiva y
propositiva (o de disefio). Descriptiva porque presenta el marco normativo nacional e
internacional, los modelos internacionales y los riesgos reputacionales del sector. Es
propositiva porque el objetivo final del TFM es el disefio de la guia metodoldgica, lo que forma
una propuesta de solucidn practica. Las fases secuenciales de investigacidn, alineadas con los

objetivos propuestos comprenden:

Tabla 1. Aspectos de desarrollo fases de investigacion

Fases Aspecto Metodologia Instrumentos
Investigacion documental: Revisién y Bases de datos académicas,
Anilisis de analisis de la literatura académica, informes de la OACI,
s Referentes manuales y modelos de gestidn de crisis publicaciones de la FAAy
Andlisis del .
reputacional. EASA.
Contextoy e .
Andlisis de contenido: Del marco .
Referentes resulatorio colombiano v los Leyes, decretos, resoluciones
(Objetivo 1) Andlisis guiatorto cotor Y de la UAEAC, manuales y
. procedimientos internos de la UAEAC .
Normativo protocolos de emergencia

relacionados con la comunicacién y
respuesta ante emergencias/incidentes.

internos.

Identificacion

Investigacion documental y andlisis
cualitativo: Revision de incidentes y crisis
pasadas en el sector aeronautico

Archivos de prensa, informes
de incidentes de seguridad

Identificacién de Riesgos . P . operacional y registros
. colombiano y analisis de escenarios L . .

de Riesgos 'y . . . histdricos de quejas publicas.
Disefio de la potenciales de alto riesgo reputacional.

, . Construccion de la guia metodoldgica con Modelos de protocolo,
Guia (Objetivo . .
2) Disefio del base en los hallazgos de la Fase | (mejores herramientas de

Protocolo prdcticas) y el andlisis de riesgos de la Fase ~ comunicacion estratégica y

Il (necesidades). (Investigacion propositiva)

flujogramas de toma de
decisiones.
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Investigacion cualitativa (Técnica Delphi o Entrevista semiestructurada
. entrevistas a expertos): se aplica un con los expertos en gestion
Validaciondela . P ) P S .. P . g
Guia instrumento para obtener la opinion, de crisis, comunicacion
L, valoracidn y sugerencias de profesionales estratégica y funcionarios de
Validacion de -
, clave. la UAEAC/sector aerondutico.
Guia Propuesta L
- Muestra No Probabilistica (por . .
(Objetivo 3) S o . Guion de entrevista
» Conveniencia/luicio): seleccion intencional . .
Poblaciony . . (cuestionario con preguntas
de 3 a 5 expertos con amplio conocimiento . =
Muestra abiertas y de valoracion de la

y experiencia en el sector aeronautico y/o

9 .. . . uia).
gestion de crisis en entidades publicas. guia)

Adaptacion de teoria metodoldgica (2018)

La investigacién garantizara la confidencialidad y el anonimato de los participantes en las
entrevistas. Se solicita el consentimiento informado para la grabacién de las sesiones y la
publicacién de sus aportes, asegurando que la informacidn usada se destina exclusivamente

a fines académicos.
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2. Marco tedrico y desarrollo

El marco tedrico y el desarrollo de la investigacion estan ligados a los objetivos especificos, el
primero es el cimiento conceptual, el segundo a la aplicacién prdctica para construir la guia

metodoldgica y el tercero, la validacidn con expertos para pertinencia y efectividad.
2.1. Marco Tedrico y Analisis del Contexto

La reputacion es un activo intangible que se define como la percepcién general que las
personas tienen de una entidad o empresa en funcién de sus acciones, valores, y en la forma
como se relacionas con sus empleados, clientes, la sociedad y sus productos (SUAREZ, 2023).
Por ser intangible, generalmente las instituciones sélo la tienen en cuenta para reconocer
como impacta en el éxito y sostenibilidad de su imagen, por lo cual, se convierte en una forma
pasajera de creer. Lo indispensable es construir opiniones positivas, dar importancia a la
valoracion social e impulsar la percepcion real de lo que representa y entrega
institucionalmente la entidad. Histéricamente, la reputacién como disciplina se destaco a
partir de 1997 cuando Charles Fombrun presenté su perspectiva sobre la reputacidn para las
organizaciones. Sin embargo, desde 1958, Pierre Martineau nombré el concepto de imagen
corporativa que para muchos es el primer concepto de reputacion (HURTADO, 2022). En la
década de los 90, ser asocid con los activos que influyen en la rentabilidad de las empresas

(FOMBRUN, 1996). A partir de este estudio y muchos otros, el concepto tomé relevancia.

En la década de los noventa y durante la primera parte del siglo XXI, se aumentaron los escritos
publicados sobre reputaciéon, imagen e identidad corporativa, como reflejo del interés de las
entidades por hacer parte de los rankings que se publicaban sobre sistemas de gestién de la
reputacién y que proponian metodologias para mejorar (HURTADO, 2022). En el dmbito de la
teoria de las organizaciones, la comunicacion y el marketing, el interés académico crecié. Se
iniciaron todo tipo de investigaciones que proponian como generar valor diferencial y
competitivo en las organizaciones y se inicié la formacion de profesionales que siguieran este
camino de desempefio laboral. A partir de buscar la mejora de rendimiento, crecié la literatura
cientifica que impuso la idea de economia de la reputacién que en la actualidad determina las
decisiones de inversién, compra y empleo (Revista UNO, 2013). Este es un paradigma de

gestidon que sostiene que el activo mas valioso y estratégico de una organizacién ya no son sus

17



Portal; Sanchez; Forero
Guia metodoldgica para gestion de crisis reputacional en Autoridad Aeronautica de Aviacion Civil en Colombia: Un enfoque de
fortalecimiento institucional y de confianza publica.

bienes tangibles (infraestructura, equipos), sino sus activos intangibles, siendo la reputacién

el mds importante de todos.

La Economia de la Reputacidn se traduce en valor econdmico, ventaja competitiva y resiliencia
institucional, por lo cual, Charles Fombrun (1996) introdujo la idea de que la reputacién es una
construccidn social y un conjunto de percepciones que se acumulan con el tiempo a partir de
las acciones pasadas de la organizacién. Por su parte, The Reputation Institute (RepTrak), ha
validado la teoria al crear modelos de medicién que demuestran la correlacién estadistica
entre una buena reputacion y métricas de negocio. De esta manera, la clave de la Economia

de la Reputacién es entender que es un activo que genera beneficios tangibles y medibles

£ Gestion
de negocios Innovacién \
global

Calidad de
los productos
y servicios

(FOMBRUN, 1996)

Gestién de RRHH
“people
management”

Dimensiones
de lareputacion
corporativa

Figura 1. Dimensiones de reputacion corporativa (Tomada de Hurtado, 2022)

La figura 1, destaca la definicién de la reputacidn a partir de siete dimensiones clave que
impulsan las actitudes de apoyo (como la voluntad de comprar, recomendar o confiar) hacia
la organizacién. El RepTrak agrupa los atributos de una organizacidn en estas siete
dimensiones racionales, que son las palancas que influyen directamente en la conexidn
emocional (admiracién, estima, confianza) con el publico. La oferta (productos y servicios),
mide la percepcion de la calidad, el valor y la confiabilidad de los productos o servicios
ofrecidos. Es la dimension principal y la base de la reputacion. La Innovacién, evalua la
percepcion en que la empresa es pionera, se adapta a los cambios y desarrolla ideas
innovadoras para mejorar sus productos, servicios y procesos. En lugar de trabajo

(Workplace), se mide si la entidad ofrece un entorno de trabajo atractivo, trata bien a sus
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empleados, ofrece igualdad de oportunidades y se preocupa por su bienestar (HURTADO,

2022).

En Conducta Etica/Integridad (Governance), se evalUa si la empresa es percibida como ética,
transparente y responsable en su gestion y en el uso de su poder. Esto incluye la lucha contra
la corrupcion y la apertura en sus practicas de negocio. La dimension de ciudadania
(Citizenship), mide la percepcion de la empresa como un buen ciudadano corporativo. Incluye
el compromiso con causas sociales, el apoyo a la comunidad y la responsabilidad
medioambiental. Por su parte, el liderazgo, evalla la percepcidn de la calidad de la direccién
(CEQ vy lideres), su visidon estratégica, su capacidad de organizacidn y su capacidad para tomar
decisiones coherentes. Finalmente, el desempefio financiero (Performance), mide la
percepcion de la rentabilidad, la solidez econdmica, las perspectivas de crecimiento y el

historial de buenos resultados (MARTIN, M; GONZALEZ, R., 2018).

En el contexto de la Aerocivil, las dimensiones de conducta ética/integridad, liderazgo y oferta
(traducidas a Seguridad y Eficiencia del Servicio) son las mas importantes para disefiar los
protocolos de gestidon de crisis, ya que un fallo en cualquiera de ellas impacta directamente
en la confianza publica. De forma general, se puede decir que lo destacable de la Economia de
la Reputacion es entender que la reputacién no es solo un asunto de "Relaciones Publicas" o

“Imagen", sino un activo que genera beneficios tangibles y medibles (HURTADO, 2022)

Tabla 2. Reputacion como activo intangible y fuente de valor

Impacto en la Reputacion Beneficio Economico / Estratégico Aplicacion en la Aerocivil (Sector
Publico)
La confianza publica preexistente
permite a la Aerocivil tiempo para
corregir el error antes de que se exija
la renuncia de directivos o haya una
desestabilizacion politica.
Se convierte en legitimidad y respaldo
politico y presupuestal. Una entidad
Mayor atractivo para inversores y con reputacion solida tiene mas
mayor precio de las acciones. facilidad para gestionar alianzas
internacionales (OACI, IATA) y
obtener recursos para infraestructura.
Se traduce en lealtad y apoyo de los

Actlia como un seguro intangible. En
una crisis, las entidades con mejor
reputacion reciben el beneficio de la
duda y pierden menos valor.

Resiliencia ante la Crisis

Atraccion de Capital/Inversion

Los clientes estan dispuestos a pagar grupos de interés (aerolineas, gremios,
Fidelizacion y Apoyo mas (willingness to pay premium) ya  medios). Reduce las quejas
recomendar la marca. innecesarias y aumenta la aceptacion

de decisiones regulatorias dificiles.
La Aerocivil puede retener y atraer el
mejor talento técnico y profesional
para roles de seguridad aérea y
gestion, cruciales para su mision.

La empresa es vista como un buen
Atraccion de Talento lugar para trabajar, atrayendo a los
mejores profesionales.

Adaptacion de teoria sobre Economia de la Reputacién (Villafafie, 2019)
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En el Contexto de entidades publicas, es importante aclarar que, aunque el concepto de
reputacidon se origind en el sector privado, su aplicacién en el sector publico se traduce en
confianza publica y legitimidad social. En este escenario, la reputacidon de la Aerocivil esta
ligada a su cumplimiento de seguridad operacional. Es decir, cero accidentes, a su
competencia técnica; a su capacidad para gestionar el trafico aéreo sin demoras excesivas y a
su manejo de los recursos y la informacién que transmite, tanto a nivel interno como externo.
Por esta razon, desarrollar que la gestién de crisis no es un gasto sino una inversién en el
"seguro reputacional" que permite a la Aerocivil mantener su legitimidad y su capacidad
operativa y financiera, es impactar positivamente el sistema de servicios en Colombia. En este
contexto, la guia es la herramienta practica para administrar este activo intangible. Su

propdsito es minimizar la depreciacion del valor reputacional cuando ocurre un incidente.

2.1.1. Diferencia entre imagen (percepcion inmediata) y reputacion (percepcion a largo plazo

y juicio de valor)

La principal diferencia radica en el tiempo de construccién del juicio y la profundidad del juicio
que se emite sobre la entidad. La imagen es la fotografia del presente; la reputacién es el

historial de las acciones de la entidad a lo largo del tiempo (ANDINA CONSULTANDO, 2023).

Tabla 3. Imagen (percepcion inmediata)

Caracteristica Descripcion

Es la percepcion o representacion mental que las personas tienen de una
Definicion organizacién en un momento determinado, generalmente después de una
interaccidn o un mensaje especifico.

Corta, fugaz y volatil. Puede cambiar rapidamente con una campania de marketing

Temporalidad . . . .
P exitosa o un incidente negativo en los medios.

Se basa en la comunicacidn controlada (publicidad, mensajes de prensa, disefio de

Origen L . .
marca) y las experiencias directas recientes.

Juicio Es un juicio superficial o emocional sobre la apariencia o el desempefio reciente de
la marca.

Control Es relativamente controlable por la organizacidn, ya que se gestiona principalmente
a través de la comunicacion.

Ejemplo La impresidn positiva que un pasajero tiene de la Aerocivil tras recibir un

comunicado de prensa claro y rapido durante una pequena demora.

Adaptacién desde la Economia de la Reputacién (Alvarez & Murillo, 2018)

Colombia, como muchos paises del mundo, necesita recuperar la confianza en sus entidades
para que las personas vuelvan a creer en el sistema. Las entidades tienen que aprender a
gestionar su reputacién mas alld de crear una imagen que puede ser mas propensa a
deformarse con facilidad. Por los adelantos cientificos, tecnoldgicos y administrativos, la
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sociedad exige a las instituciones que se regeneren, que rindan cuentas sobre cdmo manejan
los asuntos publicos y que demuestren qué hacen para reivindicar el derecho a comunicar

(SUAREZ, 2023).

Tabla 4. Reputacion (juicio de valor a largo plazo)

Caracteristica Descripcion
Es la evaluacién colectiva, acumulada y sostenida de la trayectoria pasada de una
Definicidn organizacion. Es la percepcidn de quién es la empresa basada en su

comportamiento histodrico.
Larga. Es estable y resiliente. Se construye lentamente con la consistencia de sus
acciones y el cumplimiento de sus promesas a lo largo de los afios.
Se basa en el comportamiento real y ético de la organizacion a lo largo del tiempo y
en el juicio que emiten terceros (medios, stakeholders, expertos).
Es un juicio profundo y racional sobre la confianza y la credibilidad. Refleja la
admiracion y el respeto ganado.
Es poco controlable directamente. Se debe ganar y mantener mediante la
Control coherencia entre lo que la empresa dice (imagen) y lo que realmente hace
(comportamiento).
La confianza sélida que el sector gremial tiene en la Aerocivil debido a sus 15 afos
Ejemplo de cumplimiento estricto de las normativas de seguridad, a pesar de incidentes
aislados.

Temporalidad
Origen

Juicio

Adaptacion desde la Economia de la Reputacion (Suarez, 2023)

En este contexto, la diferencia estd en que la imagen publica es la percepcién instantdnea y
momentanea que tiene el publico de una entidad publica, mientras que la reputacion es la
valoracion acumulada y duradera que se forma con el tiempo a partir del comportamiento
consistente de la entidad. Laimagen se basa en la comunicacién y puede cambiar rapidamente
(como una fotografia), mientras que la reputacién se fundamenta en la conducta y la
coherencia entre lo que se dice y lo que se hace (SHERLOCK COMMUNICATIONS,
2022). Mientras que la imagen es individual y momentdnea, la reputacion en la consolidacion
de factores a lo largo del tiempo, incluyendo la imagen en una concepcidn colectiva. Una
imagen puede cambiar en minutos, mientras que la reputacion tarda afios en construirse, pero
las dos dependen de factores internos y externo para satisfacer a la sociedad (MATEUS, 2021).
Los dos conceptos se complementan, contribuyen a la definicién de las estrategias de

crecimiento de la entidad y juntos repercuten en la relacién con los usuarios.

Por otra parte, la aplicacién de la imagen y la reputacién implica comprender sus distintas
funciones en la percepcidn y el juicio de valor, y gestionarlas estratégicamente para beneficiar
a una organizacion. La imagen se refiere a la percepcién inmediata de una entidad, que a
menudo se forma a través de interacciones directas o impresiones visuales, mientras que la

reputacidn es una percepcion a largo plazo moldeada por las experiencias acumuladas y las
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evaluaciones compartidas entre las partes interesadas. Ambos conceptos son cruciales para
las organizaciones que buscan mantener una ventaja competitiva y fomentar la confianza
entre sus audiencias. La aplicacién estratégica de estos conceptos requiere un enfoque
integral que integre las perspectivas de las partes interesadas internas y externas, se alinee

con las funciones empresariales principales y se adapte a los cambiantes entornos digitales.
Comprender la imagen y la reputacion.

La imagen como percepcién inmediata: La imagen es la impresidon inmediata que se forma una
persona a partir de interacciones directas o sefiales visuales. Es una percepcién personal y
subjetiva que puede verse influenciada por los esfuerzos de marketing, la marca y las
representaciones visuales. El concepto de «impresionancia» en las imdgenes, que mide la
rapidez con la que una imagen puede captar la atencion, es crucial para crear un impacto

inicial fuerte (Ql et al, 2019).

La reputacion como percepcién a largo plazo: La reputacién es un juicio colectivo que se forma
a lo largo del tiempo a través de experiency evaluaciones compartidas. Es un activo valioso
que puede proporcionar ventajas competitivas y se construye a través de interacciones
consistentes y positivas con las partes interesadas. La gestidon de la reputacidn implica la
planificacion, la implementacién y la evaluacién estratégicas para mantener y mejorar este

activo (EINWILLER 2014; SABANLI y BALCI, 2025).
Gestion estratégica de la imagen y la reputacion.

Integracidon con las funciones empresariales principales: La reputacidon no debe gestionarse
Unicamente mediante las relaciones publicas o las comunicaciones corporativas, sino que
debe integrarse en las funciones empresariales principales. Este enfoque holistico garantiza
gue las preocupaciones sobre la reputacién se integren en todos los aspectos de la

organizacién, desde las operaciones hasta el servicio al cliente (DA CAMARA, 2011).

Participacién de las partes interesadas: La gestion eficaz de la reputacién requiere
comprender la relacidn entre las partes interesadas internas y externas. Interactuar con las
partes interesadas e integrar sus comentarios en las estrategias empresariales es esencial para

construir una sélida reputaciéon (DA CAMARA, 2011; PEREZ y RODRIGUEZ DEL BOSQUE, 2014).

Adaptarse a los entornos digitales: La era digital ha transformado la forma en que se construye

y mantiene la reputacién. Las organizaciones deben afrontar desafios como el colapso del
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contexto y la memoria digital permanente, que pueden socavar rapidamente la reputacion.
Adoptar herramientas y plataformas digitales para la gestién de la reputacién y, al mismo

tiempo, ser conscientes de sus vulnerabilidades es crucial (SABANLI Y BALCI, 2025).
Perspectivas y marcos tedricos.

Claridad conceptual: La integracion de la identidad, la imagen y la reputacién en un marco
cohesivo es necesaria para una gestion eficaz. Esto implica comprender las sutiles diferencias
e interconexiones entre estos constructos y utilizar una terminologia coherente en todas las

disciplinas (BROWN, 2006; CIAN Y CERVAI, 2014).

Estrategias de marketing y marca: El marketing de marca desempefia un papel fundamental
en la configuracién de la imagen y la reputacion. Los esfuerzos de marketing estratégico
pueden mejorar la percepcion de la marca, fomentar la competencia y fomentar la lealtad, lo

que contribuye a una reputacion positiva a lo largo del tiempo (Saqib y Agrawal 2024).

Si bien la imagen y la reputacién son conceptos distintos, estdn interconectados y ambos
desempefian un papel vital en el éxito de la organizacidn. La imagen proporciona la impresion
inicial que puede atraer la atencién y el interés, mientras que la reputacién genera confianza
y credibilidad con el tiempo. Las organizaciones deben gestionar estratégicamente ambos
aspectos, teniendo en cuenta la evolucion del panorama digital y la importancia de la
participacion de las partes interesadas, para mantener una presencia sélida y positiva en el

mercado.
2.1.2. Confianza Publica y Legitimidad

La confianza publica desempefa un papel crucial en la gestién de las crisis de reputacion en el
sector aerondutico, ya que influye directamente en la eficacia de las estrategias de
comunicacion de crisis y en la recuperacién de la reputacién de una organizacion. La industria
aeronautica, que se caracteriza por su alto riesgo en la seguridad y la percepcion del publico,
requiere estrategias sélidas de gestidén de crisis para mantener y restablecer la confianza
durante y después de las crisis. La integracion de las herramientas digitales, la comunicacién
transparente y el uso estratégico de personas influyentes son fundamentales en este

contexto; en los siguientes aspectos se exploran en detalle.
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Transparencia y responsabilidad.

La transparencia y la rendiciéon de cuentas son fundamentales para mantener la confianza
publica durante una crisis. Las organizaciones deben proporcionar informacidn clara, honesta
y oportuna al publico para mitigar la desinformacidn y la especulacién. Este enfoque fue
demostrado con eficacia por la NASA durante el desastre del transbordador Columbia, donde
la comunicacion abierta merecié elogios del publico y los medios de comunicacién (SCHULT,

2008).

En el caso de la crisis del 737 Max de Boeing, la falta de una comunicaciéon oportuna y
transparente provocd dafios a la reputacion a largo plazo, lo que puso de manifiesto la

importancia de estos elementos en la gestién de las crisis (GILLINGS, 2025; NDONE, 2024).
Herramientas digitales y personas influyentes.

La era digital ha transformado la comunicacidn en situaciones de crisis, por lo que es necesario
el uso de herramientas y plataformas digitales para interactuar con el publico de manera
efectiva. La alfabetizacion digital y la respuesta rapida son fundamentales para gestionar el

flujo de informacién y mantener la confianza (KUSWATI, KUSMAYADI Y PRATOMO, 2025).

El uso estratégico de personas influyentes digitales puede servir como intermediario para
restablecer la confianza. Las personas influyentes pueden mejorar la aceptaciéon de los
mensajes y el compromiso emocional, como lo demuestran los estudios que muestran su

eficacia en la comunicacién publica en caso de crisis (JUIHER, GUERGUER Y OUADDI, 2025).
Estrategias de comunicacién en caso de crisis.

La teoria de la comunicacion situacional de crisis (SCCT) proporciona un marco para
categorizar e implementar estrategias de comunicacién de crisis. Por ejemplo, el uso por parte
de Sriwijaya Air de disculpas parciales y estrategias de compensacion, aunque con retraso,
tenia como objetivo abordar las preocupaciones del publico y restablecer la confianza

(RAHMAWATI, PRATIWI Y YUSA, 2024).

La teoria de la reparacion de imagenes (IRT) sugiere que las organizaciones deberian emplear
estrategias como la mortificacién y las medidas correctivas para gestionar el dafio a la

reputacién. El hecho de que Boeing no haya implementado estas estrategias de manera
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efectiva subraya aun mds la importancia de una comunicacién sincera y oportuna (NDONE,

2024).
Resiliencia organizacional y toma de decisiones éticas.

La resiliencia organizacional, respaldada por la toma de decisiones éticas y la sensibilidad
cultural, es vital para superar las crisis. Las estrategias proactivas, como la narracién de
historias y la autenticidad, pueden ayudar a reparar la reputacidn y restaurar la confianza

(HARRIOTT, 2025).

El efecto de correspondencia entre el tipo de crisis y la estrategia de reparacion, tal como se
ha analizado en la teoria de la disonancia cognitiva, indica que las estrategias de cumplimiento
en las crisis internas y las estrategias defensivas en las crisis externas pueden mejorar

significativamente la recuperacién de la confianza (LU, 2025).

Es por esto, si bien la confianza publica es un componente fundamental en la gestién de las
crisis de reputacion, también es importante tener en cuenta los desafios y las limitaciones a
los que se enfrentan las organizaciones. Las restricciones legales, como se vio en el caso de
Boeing, pueden limitar el grado de transparencia y comunicacién, lo que complica los
esfuerzos de recuperacion de la confianza (GILLINGS, 2025). Ademas, la rdpida difusién de
informacién errdonea en la era digital plantea un desafio importante, ya que exige que las
organizaciones sean agiles y adaptables en sus estrategias de comunicaciéon (KUSWATI,
KUSMAYADI Y PRATOMO, 2025). Estos factores destacan la complejidad de la gestién de crisis
en el sector aerondutico y la necesidad de una adaptacidén e innovacidn continuas en las

practicas de comunicacion.

De esta forma, para el caso de la Autoridad Aeronautica de Aviacién Civil de Colombia
(Aerocivil) es una entidad con una funcién determinante para el desarrollo del pais, ya que no
solo es un operador de infraestructura, sino principalmente es el regulador que garantiza la
seguridad aérea. En este contexto, la confianza publica no es solo un objetivo de
comunicacion, sino un imperativo operacional y el pilar de su legitimidad. La naturaleza de la
aviacion hace que la Aerocivil dependa de la confianza del publico y del sector privado para
funcionar eficientemente. Para nadie es secreto que la aviaciéon es un sector de riesgo
percibido alto y continuo, por lo cual, la confianza publica actiia como un filtro que permite a

los ciudadanos y a los gremios asumir que la entidad esta haciendo su trabajo correctamente.
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Si esta confianza se quiebra, la percepcion de riesgo se dispara, lo que puede llevar a una

reduccidn de pasajeros o a una desestabilizacidn en las operaciones.

La Aerocivil constantemente toma decisiones sobre rutas, tarifas, seguridad y estdndares. Una
alta confianza publica garantiza que estas decisiones sean percibidas como justas, necesarias
y basadas en criterios técnicos, y no en intereses particulares. Esto permite la implementacion
de politicas sin resistencia social o politica significativa. Como se explicd en la economia de la
reputacion, la confianza actia como un "crédito" social que permite a la entidad solicitar el
"beneficio de la duda" durante una crisis, por ejemplo, en un incidente aéreo. Si la confianza
es alta, la crisis se enfoca en el incidente; si es baja, se enfoca en la incompetencia percibida
del regulador. Por lo anterior, la legitimidad es el reconocimiento por parte de los stakeholders
(ciudadanos, gremios, gobierno) de que la Aerocivil tiene el derecho legal y moral de ejercer

su autoridad. Esta legitimidad se sustenta en tres pilares:

Tabla 5. Pilares de la legitimidad

Pilar de la Legitimidad Rol de la Aerocivil Impacto en la Estabilidad
. Cumplnr@ento 'EStI’ICtO. del ma'fc° Otorga el derecho formal a
Legalidad normativo nacional e internacional regular y sancionar
(OACI). ’
Capacidad demostrada para Genera respeto y asegura que
Competencia Técnica mantener la seguridad operacional y sus decisiones sean acatadas
la infraestructura. por los expertos del sector.

Fomenta la confianza moral,
haciendo que la entidad sea
vista como un custodio
responsable del interés publico.

Actuar con ética, sin corrupcién, y
Integridad y Transparencia comunicar de forma abierta y
honesta.

Adaptacion desde la Economia de la Reputacion (Villafafie, 2019)

Una crisis reputacional mal manejada ataca el pilar de la Integridad y Transparencia. Si se
pierde la confianza, se mina la legitimidad de la entidad, lo que puede llevar a consecuencias
operacionales graves, como: intervencién politica o cambios directivos forzados; pérdida de
credibilidad ante organismos internacionales; retraso o bloqueo de proyectos de

infraestructura necesarios para el pais (Decreto 1984, 2019).
2.1.3. Comunicacién estratégica en Crisis

La comunicacion estratégica en la gestion de crisis en el sector aeronautico es un proceso
multifacético que requiere una combinacion de claridad, transparencia, empatia vy

planificacion estratégica. La industria de la aviacion, debido a su naturaleza de alto riesgo y al
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escrutinio publico, exige una estrategia de comunicacién sélida para gestionar eficazmente las

crisis y mantener la confianza de las partes interesadas.
2.1.3.1. Elementos de la comunicacién estratégica

Los elementos clave de la comunicacidn estratégica en este contexto incluyen el liderazgo, la
visibilidad, la credibilidad, la preparacién y la integracién de las tecnologias digitales. Estos
elementos son cruciales para transformar la mensajeria reactiva en herramientas proactivas
para la resiliencia organizacional. En las siguientes secciones se detallan estos elementos

clave.
Liderazgo y credibilidad.

La visibilidad y la credibilidad del liderazgo son esenciales en la comunicacion de crisis. Los
lideres deben estar presentes y participar activamente en el proceso de comunicacién para

infundir confianza entre las partes interesadas (KAZANSKAIA, 2025).

La credibilidad de la informacién proporcionada es primordial, ya que afecta directamente a
la percepcién y la confianza del publico. Esto quedd patente en la forma en que la NASA
gestiond el desastre del transbordador Columbia, donde se dio prioridad a la comunicacién

abierta y honesta (SCHULT, 2008).
Preparacion y planificacion.

La comunicacidn eficaz de las crisis requiere una preparacion y una planificacién minuciosas.
Las organizaciones deben contar con planes de contingencia que permitan la flexibilidad y la
adaptabilidad, como lo demostré la adhesidn de la NASA a su plan de contingencia durante la

crisis de Columbia (SCHULT, 2008).

Los ensayos y las simulaciones son fundamentales para garantizar que los empleados
comprendan el plan de comunicacidn en caso de crisis y puedan ejecutarlo de forma eficaz

cuando sea necesario (SCHULT, 2008).
Empatia y transparencia

La empatia y la transparencia son componentes fundamentales de la comunicacién en caso
de crisis. La comunicacidn empdtica ayuda a abordar las necesidades emocionales de las
partes interesadas, mientras que la transparencia garantiza que la informacién precisa se

difunda con prontitud (CITRAWUIYA et al, 2024; KAZANSKAIA, 2025).
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La respuesta al accidente del JT610 de Lion Air puso de relieve la importancia de combinar las
estrategias primarias de respuesta a las crisis, como la reduccién y la reconstruccién, con
estrategias secundarias, como la gratificacidn y la victimizacién, para gestionar la percepcion

del publico (AMALI, 2019).
Integracién digital

La integracion de las tecnologias digitales en las estrategias de comunicacién en caso de crisis
es cada vez mas importante en la era digital. Las plataformas digitales permiten una rapida
difusion de la informacién y la participacién activa de las partes interesadas, que son cruciales

para gestionar las crisis de manera efectiva (DINIATI, 2025).

El uso de las redes sociales y los canales de comunicacién digitales quedd patente en la
respuesta de Sriwijaya Air al accidente del SJ182, cuando la aerolinea utilizé estas plataformas

para comunicarse con el publico (RAHMAWATI et al., 2024)
Puntualidad y adaptabilidad

La comunicacidn oportuna es esencial en la gestidn de crisis. El retraso en las respuestas puede
repercutir negativamente en la percepcion publica, como se ha visto en el caso de Sriwijaya

Air (RAHMAWATI et al.,2024).

Las estrategias de comunicacion de crisis deben adaptarse a la naturaleza Unica de cada crisis,
teniendo en cuenta factores como el tipo de crisis, el momento oportuno y el entorno retérico

que se forma en torno a ella (GARCIA Y SMOLAK, 2013).

Si bien los elementos antes mencionados son cruciales para una comunicacion eficaz de las
crisis en el sector aerondutico, es importante tener en cuenta el contexto mas amplio de la
gestion de crisis. La industria de la aviacién, como muchas otras, se enfrenta a desafios Unicos
gue requieren estrategias de comunicacion personalizadas. La pandemia de la COVID-19, por
ejemplo, puso de manifiesto la necesidad de que las compafiias aéreas adapten sus estrategias
de gestion de crisis para abordar la continuidad operativa, los protocolos sanitarios y la
inestabilidad financiera (GANTA Y KOLLA, 2025). Esto subraya la importancia de desarrollar
estrategias de comunicacidon que no solo respondan a las preocupaciones inmediatas, sino

gue también se ajusten a las expectativas mas amplias de las partes interesadas.
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2.1.4. Modelos de gobernanza y fortalecimiento institucional

La industria aeronautica ha implementado modelos de gobernanza y fortalecimiento
institucional para mejorar la eficiencia, la innovacién y la sostenibilidad. Estos modelos suelen
implicar la colaboracién entre entidades publicas y privadas, la integracidon de tecnologias
avanzadas y el establecimiento de marcos regulatorios. La implementacion exitosa de estos
modelos ha dado lugar a avances significativos en la industria aerondutica, que incluye una
mayor eficiencia de los recursos, una inversion fuerte en la innovacién y un mejor
cumplimiento de la normativa. A continuacion, se detallan los modelos clave y sus resultados

aplicados.
Ecosistemas de innovacidn sinérgicos.

La industria de la aviacion se ha beneficiado de los ecosistemas de innovacidn sinérgicos que
hacen hincapié en la colaboracién en toda la cadena de valor. Estos ecosistemas implican el
liderazgo empresarial fundamental, la innovacién interorganizacional y el apoyo a las politicas

institucionales para impulsar los resultados de la innovacion sostenible (HOU et al., 2025).

Se han identificado tres configuraciones de sinergia distintas: los modelos principales
liderados por las empresas, los modelos de colaboracién en las cadenas industriales y los
modelos de colaboracion para la innovacion entre organizaciones. Estas configuraciones
ayudan a reducir la redundancia de recursos, mejorar el rendimiento medioambiental y

mejorar la reutilizaciéon de materiales (HOU et al., 2025)
Sistemas cooperativos en la gestidn de proyectos.

El sector aeroespacial brasilefio ha implementado con éxito sistemas cooperativos en la
gestidon de proyectos innovadores, como lo demuestra el Programa KC-390. Este enfoque se
basa en la colaboracidon y la confianza entre los desarrolladores y los solicitantes, lo que ha
sido crucial para el desarrollo tecnolégico y la innovacién en los procesos de certificacidn

militar (SANTANA Y CHAGAS JR., 2025).

La asociacion entre el Comando de la Fuerza Aérea Brasilefia y Embraer destaca la importancia
de los sistemas cooperativos para lograr el éxito de los proyectos y romper los paradigmas

tradicionales de certificacién (SANTANA Y CHAGAS JR., 2025).
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Alianzas publico-privadas (PPP).

En Brasil, se ha adoptado una estructura de gobernanza hibrida que incluye asociaciones
publico-privadas para la modernizacion de los aeropuertos. Este modelo implica la
participacion obligatoria del 49% por parte de la empresa publica Infraero en empresas
conjuntas, lo que facilita el acceso al conocimiento, la influencia del gobierno y la distribucion

de los riesgos (SILVEIRA, 2018).

Si bien este modelo tiene ventajas, como las subvenciones cruzadas y la competencia, también
presenta desafios, como la inconveniencia de la participacidn publica obligatoria en todos los

consorcios (Silveira 2018).
Marcos regulatorios y éticos para la IA.

La integracién de la IA en la aviacién comercial ha requerido el desarrollo de marcos
regulatorios y éticos globales. Estos marcos, como la Ley de IA de la UE y la hoja de ruta sobre
IA de la OACI, tienen como objetivo garantizar el uso seguro y ético de las tecnologias de IA

en la aviacion (ANAS, 2025).

Desafios como los procesos de certificacién, la responsabilidad y la gobernanza de los datos
se abordan a través de estos marcos, promoviendo un enfoque armonizado para la integracién

de la IA (ANAS, 2025).
Gobernanza en red en el sector de la aviacion de la UE.

El sector de la aviacion de la UE ha pasado de unos mercados nacionales protegidos a una
gobernanza en red, lo que implica una mayor participacion de los sectores publico y privado
en la elaboracion de las politicas. Este modelo ha facilitado la aparicion de nuevas compafiias

aéreas, rutas y tarifas aéreas mas bajas (BORZEL Y HEARD-LAUREOTE, 2009).

La gobernanza en red ha permitido procesos de toma de decisiones mas inclusivos, aunque
queda por ver si estas redes ejercen verdaderas funciones de gobernanza o simplemente

sirven como foros para el didlogo (BORZEL Y HEARD-LAUREOTE, 2009).

Si bien estos modelos han demostrado su éxito en varios contextos, es importante tener en
cuenta los desafios y las limitaciones que pueden presentar. Por ejemplo, la participacién
publica obligatoria en el modelo de APP de Brasil puede considerarse restrictiva y puede

limitar la flexibilidad y la innovacién. Del mismo modo, la integracién de la IA en la aviacién, si
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bien es prometedora, requiere una consideracién cuidadosa de los desafios éticos y
reglamentarios para garantizar la seguridad y la confianza del publico. Estas perspectivas
destacan la necesidad de una evaluacidon y adaptacion continuas de los modelos de

gobernanza para satisfacer las cambiantes demandas de la industria aeronautica.
2.1.5. Gestion de la reputacion digital (DRM)

La gestidn de la reputacién digital (DRM) en la era digital se explica a través de varios modelos
tedricos que proporcionan una comprension integral de cémo las organizaciones pueden
gestionar su reputacion en linea de manera eficaz. Estos modelos integran conceptos de
multiples disciplinas, lo que refleja la complejidad y la naturaleza interdisciplinaria de la
gestion de la reputacién. Las siguientes secciones describen los principales modelos tedricos

gue explican la DRM, tal como se derivan de los documentos proporcionados.
Teoria del marketing de contenidos (CMT) y gestion de contenido online (OCM).

La teoria del marketing de contenidos (CMT) se centra en crear y distribuir contenido valioso,
relevante y coherente para atraer y retener a una audiencia claramente definida y, en ultima
instancia, impulsar una accién rentable por parte de los clientes. Esta teoria hace hincapié en
la importancia del contenido a la hora de configurar la percepcion publica y la reputacion en

linea (RATNAYAKA, et al., 2024).

La gestion de contenido en linea (OCM) implica la creacidn, publicacion y gestidon estratégicas
de contenido util y utilizable. Es crucial para mantener una reputacion online positiva,
garantizando que el contenido se alinee con los valores de la marca y las expectativas del

publico (RATNAYAKA, et al., 2024).
Teoria de la gestion de la reputacion online (ORMT) y modelo PESO.

La teoria de la gestién de la reputacién en linea (ORMT) proporciona un marco para
comprender cdmo las organizaciones pueden monitorear, influir y administrar su reputacién
en el espacio digital. Incluye estrategias para interactuar con las partes interesadas y gestionar

el contenido generado por los usuarios (RATNAYAKA, et al., 2024).

El modelo PESO (medios pagados, ganados, compartidos y propios) integra diferentes canales

de medios para mejorar las iniciativas de gestion de la reputacion. Destaca la importancia de
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un enfoque multicanal para construir y mantener una reputacion online positiva (RATNAYAKA,

et al.,, 2024).
Teorias institucionales y de sefalizacidn.

La Teoria Institucional sugiere que las organizaciones se ajustan a las normas y expectativas
sociales para ganar legitimidad y mantener una reputacién positiva. Esta teoria subraya el
papel de las normas sociales y las expectativas culturales en la configuraciéon del

comportamiento y la reputacién organizacionales (YUNCO y KOPARA, 2017).

La Teoria del sefialamiento postula que las organizaciones envian sefiales al mercado para
transmitir su calidad y confiabilidad. En el contexto de la DRM, esto implica el uso de
plataformas digitales para comunicar la confiabilidad y la credibilidad a las partes interesadas

(YUNCO y KOPARA, 2017).
Teorias de la identidad social y la gestion de las impresiones.

La teoria de la identidad social explica cdmo la identificacién de las personas con un grupo
influye en sus percepciones y comportamientos. En el DRM, esta teoria se utiliza para
entender cdmo las comunidades de marca y las interacciones en las redes sociales afectan a

la reputacién (YUNCO y KOPARA, 2017).

La Teoria de la gestidon de impresiones se centra en cdmo las organizaciones controlan las
impresiones que dejan en las partes interesadas. Esto implica prdacticas estratégicas de
comunicacion y gestion de la reputacién para moldear la percepcién del publico (YUNCO y

KOPARA, 2017).
Sistemas de informacién sobre reputacién y modelos de referencia.

Los sistemas de informacidn de reputacion estan disefiados para recopilar, agregar y distribuir
comentarios sobre las entidades en funcién de las interacciones de los usuarios. Estos
sistemas proporcionan un enfoque estructurado para hacer que la reputacion sea explicita y

medible, lo cual es esencial para un DRM efectivo (REIN, 2005).

Un modelo de referencia para los sistemas de reputacién describe las funcionalidades
esenciales necesarias para gestionar la reputacién de forma eficaz, haciendo hincapié en la
importancia de los mecanismos de retroalimentacion y de los conocimientos basados en los

datos (REIN, 2005).
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Si bien estos modelos proporcionan un marco sélido para entender la DRM, es importante
tener en cuenta la naturaleza dindmica de los entornos digitales. Factores como los rdpidos
avances tecnoldgicos, los cambios en los comportamientos de los consumidores y la
proliferacion de plataformas de redes sociales modifican continuamente el panorama de la
gestion de la reputacion digital. Por lo tanto, las organizaciones deben mantenerse adaptables
y actualizar continuamente sus estrategias para gestionar eficazmente su reputacion en linea

en esta era digital en constante evolucion.
2.2. Nucleo Conceptual General: (Modelos y Teorias de GCR)

El Modelo de las Tres Fases (Proceso) es un marco de trabajo fundamental en la Gestidn de
Crisis Reputacional (GCR). Este modelo ofrece un enfoque estructurado y secuencial para
abordar cualquier amenaza, y sirve como columna vertebral estructural de la guia
metodoldgica para la Aerocivil. El proceso se desarrolla bajo la premisa de que la gestidn de
crisis no es solo una reaccidén, sino un ciclo continuo que incluye la preparacién y el

aprendizaje.
e Fase 1: Pre-Crisis (prevencién y preparacion)

Es la fase de planificacion estratégica y es la mas critica para mitigar el dafio potencial de una

crisis. Todo el trabajo del TFM propuesto se enmarca en esta fase.

Tabla 6. Resumen fase uno propuesta

Componente Descripcion Aplicacion en la Aerocivil

Identificacion de todos los riesgos Creacion de un Mapa de Riesgos

Deteccion y Mapeo de pot@cigles (tanto "Hot".como."Cold") y su Reputaciona}les. que evalrl'le la probabilidad e

Riesgos p051ble.1'mpact0 en las filmen.smnes dela impacto de 1n01dente§ aéreos, fallos de
reputacion (seguridad, integridad, infraestructura, o escandalos
liderazgo). éticos/corrupcion.
Desarrollo de la Guia Metodologica de Definicion de un Comité de Crisis con roles y

Planificacién (El Manual) GCR? que incluye protocolos, flujos de . respongabil.irdac.ies claras, organigramas de
trabajo y mensajes pre-aprobados (Holding  comunicacion interna y externa, y listas de
Statements). contacto actualizadas.

Realizacion de simulacros de crisis Hot (ej.
simulacion de un accidente aéreo) para probar
el protocolo y la capacidad de respuesta en
tiempo real.

Adaptacion desde (Erick, 2025; Evercom, 2025; Llorente 2019)

Entrenamiento periddico del equipo de
Formacion y Simulacros crisis y los voceros para asegurar una
respuesta automatica y coordinada.

e Fase 2: Respuesta a la Crisis (contencién y comunicacién)
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Es la fase de accién inmediata. El objetivo es contener el dafo, afirmar la seguridad de las

personas y evitar que la crisis escale a nivel reputacional. La velocidad es la clave para manejar

una crisis "Hot".

Tabla 7. Resumen de acciones inmediatas

Componente

Descripcion

Aplicacion en la Aerocivil

Activacion del
Protocolo

Comunicacion de
Contencién

Manejo de la
Informacién

Declaracién oficial del estado de crisis por el
Comité de Crisis, activacion de la cadena de
mando y asignacion de recursos.

Emision rapida de un mensaje inicial (Holding
Statement), nombramiento del vocero oficial
y enfoque en la empatia y la informacion de
seguridad.

Recopilacion, verificacion y flujo constante
de informacidn a los stakeholders internos
(empleados) y externos (gremios, medios,
publico).

El Comité se reine de inmediato, se establece
una sala de crisis y se activa el monitoreo
digital para evaluar la cobertura mediatica.

El vocero comunica el compromiso con la
seguridad y el cuidado de las personas (Fase de
Coombs: Compasion) en la primera hora,
incluso con informacién limitada.

La Aerocivil debe ser la fuente primaria de
informacidn, evitando el vacio informativo que
seria llenado por la especulacion y las fake
news.

Adaptacion desde (Erick, 2025; Evercom, 2025; Llorente 2019)

e Fase 3: Postcrisis (recuperacion y aprendizaje)

Inicia luego que la crisis ha remitido y la cobertura medidtica ha disminuido. Este es un paso

esencial para reparar el capital reputacional y prevenir futuras repeticiones.

Tabla 8. Resumen de recuperacion de capital reputacional

Componente

Descripcion

Aplicacion en la Aerocivil

Evaluaciony
Auditoria

Reparacién
Reputacional

Aprendizaje y Mejora

Analisis de la respuesta a la crisis: é¢Qué fallo
en el protocolo? ¢La comunicacion fue
efectiva? éSe cumplieron los objetivos de
contencién?

Implementacidn de acciones concretas para
restaurar la confianza, a menudo
involucrando estrategias de compensacion o
correccién sistémica.

El plan de crisis se actualiza con los nuevos
aprendizajes. La crisis se convierte en una
oportunidad para demostrar resiliencia y
compromiso con la mejora continua.

El Comité de Crisis realiza un informe detallado
sobre las lecciones aprendidas, comparando la
respuesta real con lo planeado en la guia.

Si la crisis fue por negligencia, la Aerocivil
anuncia y ejecuta publicamente cambios
estructurales o inversiones en seguridad y
tecnologia.

El Manual de GCR se revisa, se incorporan
nuevos escenarios de riesgo (como el que se
vivid) y se refuerza la formacién del personal
en las dreas mas débiles.

Adaptacidn desde (Erick, 2025; Evercom, 2025; Llorente 2019)

El éxito de tu guia esta en la solidez de la Fase 1 (precrisis), ya que es la que asegura que, al

enfrentar una crisis "Hot", la Fase 2 (Respuesta) pueda ejecutarse con la velocidad vy

coordinacidn necesarias para proteger la legitimidad y la confianza publica.
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e Modelo de Cinco Etapas de Mitroff (Perspectiva Funcional)

El modelo de Mitroff abarca el ciclo de vida de la crisis y enfatiza las funciones clave que una
organizacién (como la Aerocivil) debe desempefiar en cada momento para mitigar el dafio y

aprender de la experiencia. Las cinco etapas son:
1. Deteccion de Sefales

Esta etapa se centra en la prevencién proactiva. Implica la vigilancia constante y la
identificacidon de las sefiales de advertencia tempranas que pueden indicar que se presenta
una crisis inminente (Paraskevas, 2025). Para la Aerocivil implica tener sistemas de monitoreo
continuo (listening digital, whistleblowing interno, auditorias de seguridad) para detectar
fallas antes de que se conviertan en incidentes publicos. Esto incluye identificar riesgos "Cold"

gue, si se ignoran, pueden explotar como crisis "Hot".
2. Exploracion y Prevencion

Una vez detectadas las sefales, esta etapa exige actuar para contener o eliminar el riesgo. Se
trata de la mitigacidn activa y la planificacion. Para la Aerocivil es desarrollar los escenarios de
crisis mas probables. Por ejemplo, un fallo técnico masivo en el control de trafico aéreo, y

disefiar planes de mitigacion. Aqui es donde la Guia Metodoldgica se crea y se aprueba.
3. Contencidn y daio limitado

Es la respuesta inmediata a la crisis. El objetivo es evitar que el incidente se irradie, limite el
dano y proteja las vidas y los activos. Coincide con la fase de respuesta del modelo de Tres
Fases. Para la Aerocivil es ejecutar el protocolo de comunicacién. Se enfoca en la rapidez, la
transparencia y la coordinacion con las autoridades competentes para asegurar que la

narrativa oficial sea la dominante.
4. Recuperacion

Involucra el regreso a las operaciones normales y la reparacién fisica y reputacional. Las
acciones deben demostrar que la organizacién tomdé medidas concretas para corregir la causa
raiz. Para la Aerocivil, es restablecer el servicio aéreo, finalizar la investigacién del incidente y
comunicar las correcciones sistémicas implementadas. Por ejemplo: "Hemos invertido en un
nuevo sistema de radar tras el incidente"). Esta comunicacién es determinante para restaurar

la confianza y legitimidad de la institucion
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5. Aprendizaje

Es la etapa postcrisis, esencial para la resiliencia a largo plazo. Implica analizar toda la
experiencia y actualizar el conocimiento organizacional para prevenir otras crisis futuras. En
este contexto, la Aerocivil busca que el Comité de Crisis realice una auditoria completa (After
Action Review) para revisar la eficacia del manual y el desempefio del equipo. Los hallazgos se
incorporan a la Guia Metodoldgica, cerrando el ciclo de mejora continua. Incluir a Mitroff
permite justificar la creacién de la guia (prevencion), la necesidad de simulacros (exploracién)
y la importancia de la auditoria postcrisis (aprendizaje) como componentes del ciclo de

gestién. Es un complemento al enfoque temporal del Modelo de las Tres Fases.
e Teoria Situacional de la Comunicacién de Crisis (SCCT) de Timothy Coombs (Estrategia)

La SCCT es un modelo basado en la atribucién de responsabilidad que establece que la mejor
estrategia de comunicacion de crisis depende del nivel de culpa que el publico (stakeholders)
le atribuye a la organizacidn por la crisis (PIETROLUONGO, 2020). La teoria postula que cuanto
mayor sea la responsabilidad percibida de la Aerocivil en la crisis, mas fuerte y arrepentida (de
disculpa y reparacién) debe ser su respuesta comunicacional para proteger la reputacion.
Coombs agrupa las crisis en clusteres basados en el nivel de amenaza reputacional (es decir,

el nivel de responsabilidad percibida). La guia usa esto para elegir el tipo de mensaje:

Tabla 9. Estrategias como principios para la guia propuesta

Cluster de Crisis

Atribucion de Responsabilidad
Percibida

Estrategias
Comunicacionales

Implicacion para la Aerocivil

. Victima

Il. Accidente

lll. Prevenible

Baja/Ninguna. La organizacion
también es victima de la crisis
(ej. un desastre natural,
sabotaje, o terrorismo).

Moderada. El incidente no fue
intencional, pero hay factores
operacionales involucrados (ej.
fallos técnicos o errores
humanos no graves).

Alta. La crisis es resultado de
una negligencia, mala gestion o
comportamiento ético
cuestionable de la
organizacion.

Negacidn (si es falso) e
Instruccién/Compasion. El
foco estd en el cuidado de las
victimas.

Excusa o Justificacion.
Reconocimiento parcial del
evento, minimizando la
responsabilidad o explicando
la falta de intencion.

Disculpa, Compensacion y
Acciodn Correctiva. Es la
estrategia mas fuerte. La
disculpa debe ir acompafiada
de acciones de reparaciéon
tangibles.

Un ataque cibernético a los
sistemas de control aéreo. La
Aerocivil debe ser vista como la
fuente de informacién y apoyo.
Una demora masiva causada
por un fallo técnico inesperado
del radar. Se debe explicar el
fallo, pero sin evadir la
responsabilidad de la
reparacion.

Un accidente aéreo donde la
investigacion revela que la
Aerocivil no cumplié con las
inspecciones de seguridad
obligatorias (Fallo de
Integridad). Se debe asumir la
culpa y prometer cambios
sistémicos.

Adaptado desde (Pietroluongo, 2020)
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La SCCT proporciona el "qué decir" en la Fase de Respuesta del protocolo (Modelo de las Tres
Fases). Al enfrentar una crisis "Hot", la primera tarea del Comité de Crisis, después de asegurar
la seguridad, es determinar rdpidamente el Cluster de Responsabilidad (¢es una victima, un
accidente o es prevenible?) y desde la categorizacidon inmediata determinar la postura
comunicacional (negar, excusa, disculpa) y el contenido emocional del primer Holding
Statement, asegurando que la respuesta es adecuada al nivel de dafio reputacional y evita una

respuesta débil ante una alta responsabilidad percibida (PIETROLUONGO, 2020).
2.2.1. Riesgos Reputacionales

Una crisis reputacional se define como un evento inesperado que impacta de forma inmediata
y negativa en la credibilidad que una entidad (VILLAFANE, 2019), se “construye”,
comprometiendo la imagen de la institucion y puede generar repercusiones significativas en
medios de comunicacién y redes sociales, lo que conduce a una pérdida considerable de
confianza entre los otros grupos de interés (ANDINA CONSULTANDO, 2023). Es grave segun
su origen, porque afecta de forma profunda a la entidad si no se gestiona adecuadamente.
Algunos indicadores clave para detectar una crisis incluyen el aumento de menciones
negativas en redes sociales, solicitudes de explicaciones por parte de usuarios, disminucion
en consultas, comunicados con criticas negativas, reduccion del valor agregado del servicio,
pérdida de enfoque en el servidor publico y ataques de diferentes actores como ciudadanos,
medios y activistas (CORPORATE EXCELLENCE, 2025). En general, una crisis reputacional
amenaza la estabilidad y el valor organico, reclama una gestion rapida y estratégica para

mitigar dafios y recuperar la confianza perdida (VILLAFANE, 2019).

Como el entorno actual, no es nada parecido al de hace 10 afios atras, existe un tipo de crisis
gue es muy nombrado por los estudiosos del tema y es la crisis HOT que es un tipo de crisis
caracteristica del entorno digital actual, donde la hiperconectividad y la velocidad de
transmisién de informacién juegan un papel decisivo. Se trata de una crisis que aparece de
manera abrupta y con una rapida propagacioén, generando un alto impacto en medios y redes
sociales, aunque su duracidn suele ser temporal (Evercom, 2025). La denominacién HOT se
deriva de tres elementos clave: la high velocity (alta velocidad), que destaca la rapidez con la
que la crisis se expande gracias al acceso constante y masivo a través de dispositivos mdviles
y plataformas digitales; over Information (sobrecarga informativa), en la cual el publico recibe

un exceso de informacién, muchas veces descontextualizada e incluso falsa (fake news), lo
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cual dificulta la comprensién real de la crisis y tricky context (contexto engafioso), que sefiala
como la crisis se amplifica mediante la multiplicacién de actores y grupos criticos que
incrementan la presién digital y el activismo en linea (EYM DESARROLLO CORPORATIVO,
2025).

La confianza es la base sobre la cual se mantiene cualquier organizacién, por lo cual, cuando
la reputacion se compromete, recuperarla es un proceso largo y costoso para la entidad. En
ocasiones, el gobierno trata de crear una especie de “competencia” y retirar a los funcionarios

gue mostraron poco sentido de pertenencia (ANDINA CONSULTANDO, 2023).
2.2.1.1. Principales riesgos que afectan la reputacién en el sector aeronautico

Las aerolineas y en general la industria aerondutica se enfrentan a una multitud de riesgos
reputacionales que pueden afectar significativamente a sus operaciones comerciales y a su
estabilidad financiera. Estos riesgos son multifacéticos, se derivan de factores operativos,
financieros y externos, y se ven agravados por la naturaleza global de la industria. La
complejidad de la gestién de estos riesgos se ve agravada por la necesidad de abordar las
diversas expectativas de las partes interesadas y la rapida difusion de la informacion a través
de los canales digitales. A continuacidn, se describen los principales riesgos a los que se
enfrentan y que afectan directamente la reputacidn las companiias aéreas en la industria de la

aviacion actual.
Comunicacidn y servicio al cliente

Disminucién del servicio de atencion al cliente: Un riesgo importante para la reputacion de las
companias aéreas es la percepcidn de una disminucién del servicio de atencion al cliente. Los
estudios indican que una parte importante del publico que vuela considera que las compaiiias
aéreas no dan prioridad a sus preocupaciones, especialmente en lo que respecta a la
seguridad y las cancelaciones de vuelos. La comunicacién eficaz y la solucién de estas
preocupaciones pueden mejorar la percepcién del publico y prevenir posibles medidas

reguladoras (DEMARCO, 2000).

Importancia de la comunicacidn: Es crucial mantener a los pasajeros informados sobre las
cancelaciones y los retrasos. La mayoria de los pasajeros encuestados destacaron la
importancia de estar informados y de contar con personal de servicio al cliente bien formado,

lo que puede mejorar la reputacién de la aerolinea (DEMARCO, 2000).
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Preocupaciones de seguridad y proteccion

Percepciones de seguridad: La seguridad es una preocupacién primordial para los pasajeros,
y cualquier error percibido puede dafiar gravemente la reputacién de la aerolinea. Los medios
de comunicacién suelen destacar las cuestiones de seguridad, lo que puede llevar a un mayor

escrutinio y a posibles intervenciones reguladoras (DEMARCO, 2000).

Amenazas a la ciberseguridad: Con la creciente dependencia de las tecnologias digitales, las
companiias aéreas se enfrentan a importantes riesgos de ciberseguridad. La implementacién
del Internet of Things (loT), la inteligencia artificial y la computacién en nube, si bien es
beneficiosa, también presenta vulnerabilidades que pueden aprovecharse y provocar

filtraciones de datos e interrupciones operativas (ABOTI, 2020).
Estabilidad financiera y presiones econémicas

Inestabilidad econdmica: las companiias aéreas son susceptibles a los riesgos financieros
debido a la fluctuacién de los precios del combustible, los tipos de cambio de divisas y la
intensa competencia en el mercado. Estos factores pueden afectar a la estabilidad financiera
Yy, en consecuencia, a la reputacion de la aerolinea si no se gestionan adecuadamente (SIRAIT,

2024).

Impacto de las crisis globales: La industria de la aviacion también se ve afectada por las crisis
econdmicas mundiales, como la pandemia de la COVID-19 y las tensiones geopoliticas, que
pueden poner a prueba los recursos financieros y afectar a las capacidades operativas (GOLE,

DOBREA y GOMBOS, 2021; CAPRIAN, LOM y CAPRIAN 2023).
Desafios regulatorios y de cumplimiento

Control reglamentario: las compafias aéreas deben adaptarse a entornos normativos
complejos, y cualquier incumplimiento de las normas operativas y de seguridad puede dafiar
su reputacioén. La posibilidad de que se incremente la regulacién por motivos de seguridad y

servicio representa un riesgo significativo (DEMARCO, 2000).

Seguros y gestion de riesgos: El mercado de seguros de aviacion esta influenciado por las crisis
mundiales, y las compaiiias aéreas deben gestionar estos riesgos de forma eficaz para evitar
dafar su reputacion. Los riesgos cibernéticos y el impacto de los conflictos geopoliticos son

particularmente pertinentes en este contexto (CAPRIAN, LOM y CAPRIAN 2023).
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Confianza y autenticidad

Generar confianza: La reputacion es un activo intangible que se basa en la confianza de las
partes interesadas. La autenticidad y el comportamiento coherente son cruciales para
mantener una reputacidn positiva. Incluso una mala conducta leve, si se repite, puede

provocar un dafio significativo a la reputacién (Gaultier-Gaillard y Louisot 2006).

Si bien estos riesgos identificados presentan desafios importantes para la industria
aerondutica, también permiten ofrecer oportunidades para que las aerolineas se diferencien
a través de un mejor servicio al cliente, medidas de seguridad sdlidas y estrategias eficaces de
gestidn de riesgos. Al abordar estas dreas de manera proactiva, las aerolineas pueden mejorar

su reputacion y construir relaciones mas sdélidas con sus clientes y partes interesadas.
2.2.1.2. Modelos y tipos de Crisis Reputacionales y Aplicacion

La literatura académica sobre las crisis de reputacidon presenta una variedad de modelos y
tipos que ayudan a comprender y gestionar estos eventos complejos en diferentes sectores.
Estos ejemplos se basan en teorias sobre la comunicacién de crisis, la gestion de las partes
interesadas y el comportamiento organizacional, y ofrecen marcos para anticipar, responder
y recuperarse del dafio a la reputacién; su aplicacién de estos modelos varia seguin los
sectores, como las organizaciones corporativas, gubernamentales y sin fines de lucro, y cada

uno de ellos presenta desafios y estrategias Unicos para la gestion de crisis.
1. Modelos de gestidn de crisis y partes interesadas

Perspectiva de las partes interesadas: Zyglidopoulos y Phillips proponen un modelo que
integra las teorias de las partes interesadas y de la gestién de crisis para entender las crisis de
reputacién. Este modelo enfatiza la relacién entre los eventos desencadenantes, las
reacciones de las partes interesadas y las respuestas de la gerencia. Se ha aplicado para
analizar incidentes como el desastre de Union Carbide y el derrame de petrdleo del Exxon
Valdez, destacando la importancia de entender la dinamica de las partes interesadas en

situaciones de crisis (ZYGLIDOPOULQS, 1999).

Teoria de la comunicacién situacional en caso de crisis (SCCT): Desarrollada por Coombs, la
SCCT vincula las estrategias de respuesta a las crisis con la responsabilidad percibida de la
organizacién. Se usa ampliamente en todos los sectores para adaptar las respuestas a la

naturaleza de la crisis, mitigando asi el dafio a la reputacion. Este modelo se ha aplicado en
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varios contextos, incluidas las crisis de violacidn de datos en organizaciones gubernamentales,

con y sin fines de lucro (COOMBS, 2007; CHOI et al, 2025).
2. Adaptaciones a las redes sociales y digitales

Dindmica de las redes sociales: Kartikawati y otros exploran cdmo las teorias tradicionales de
comunicacidn en caso de crisis, como la SCCT y la teoria de la reparacién de imagenes, deben
adaptarse a la era digital. El estudio hace hincapié en el papel de las redes sociales en la
configuracion de la percepcion publica y en la recuperacion de la reputacién corporativa, con
estudios de casos como los de United Airlines y Tokopedia que ilustran el impacto de una

comunicacion oportuna y empatica (KARTIKAWATI et al, 2025).
3. Modelos de reparacidon de marca y reputacion

Modelo de sistema de eventos: Vassallo y otros presentan un modelo de sistema de eventos
gue se centra en la reparacién de la reputacién a largo plazo. Este modelo considera la
complejidad de gestionar varios eventos que dafian la reputacion a lo largo del tiempo vy
destaca la importancia de los ciclos de eventos adaptativos en las respuestas organizacionales

(VASSALLO et al, 2025).

Modelo integrador de comunicacion en crisis: Thiessen e Ingenhoff proponen un modelo
basado en la teoria de la estructuracion de Gidden, que integra la comunicacién de crisis a
nivel micro, mesoecondmico y macroecondmico. Este modelo es aplicable tanto a
organizaciones con fines de lucro como sin fines de lucro y enfatiza la importancia de la
comunicacion estratégica para salvaguardar la reputacién a largo plazo (THIESSEN Y

INGENHOFF, 2011).
4. Tipologias de crisis y enfoques interdisciplinarios

Tipologias de crisis: Bjorck analiza la necesidad de tipologias de crisis estructuradas que
reflejen las dimensiones culturales y contextuales. Este enfoque interdisciplinario ayuda a las
organizaciones a identificar las vulnerabilidades e implementar medidas preventivas, lo que

mejora su capacidad para gestionar las crisis de manera efectiva (Bjorck 2016).

Resiliencia organizacional y reparacidon de la reputacion: Harriott destaca el papel de las
herramientas digitales, la sensibilidad cultural y la toma de decisiones éticas a la hora de

fomentar la resiliencia organizacional y la reparacién de la reputacidn. Este enfoque subraya
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la importancia de la transparencia, la autenticidad y la narracidn de historias para reconstruir

la confianza del publico (HARRIOTT, 2025).
5. La Crisis "Hot" (caliente)

Por ser moderna y describir amenazas inmediatas y explosivas para la organizacion, es un
escenario para el cual la Aerocivil debe tener protocolos de respuesta inmediata y coordinada
porque se enfrenta a una repentina y explosiva aparicién y su alta velocidad de propagacion,
caracteristicas propias del entorno digital actual (Llorente & Cuenca, 2019). Su impacto inicial
es masivo y emocional, por lo cual, debe conocer muy bien las caracteristicas de este tipo de
crisis:

Tabla 10. Caracteristicas de una crisis Hot

Caracteristica

Descripcion

Implicacion para la Aerocivil

Velocidad (Tsunami)

Visibilidad (Alta
Repercusidn)

Origen (Inesperado o

Exdgeno)

Impacto Emocional

Duracién

La crisis se desarrolla en minutos u horas, no
en dias. Se propaga de forma viral a través de
redes sociales (X/Twitter, TikTok, Instagram)
antes de llegar a los medios tradicionales.

El evento genera gran cantidad de
menciones negativas y un pico brusco de
atencién en la conversacion publica digital.

Se puede desencadenar por un evento subito
e inesperado o por un contenido generado
por un tercero (un video viral, una acusacion
de un testigo en un incidente, una fake news).

El publico reacciona con miedo, indignacion
o enfado. En el sector aerondutico, esto se
traduce en miedo a la seguridad.

Su pico de intensidad es corto y agudo. El foco
mediatico intenso puede remitir en 48-72
horas, pero el dafo reputacional puede
persistir.

Reclama un Comité de Crisis 24/7 y la
capacidad de emitir un primer comunicado
(Holding Statement) en menos de una
hora.

La Aerocivil debe tener capacidad de
monitoreo en tiempo real (escucha social)
para medir la magnitud y el sentimiento de
la conversacion.

La Aerocivil debe priorizar la gestién de
influencers y la correccién de la
desinformacidn en el entorno digital,
donde los hechos alin no estan claros.

La comunicacién debe ser empatica,
transparente y centrada en las personas
("nuestra prioridad es la seguridad y las
victimas") antes de dar explicaciones
técnicas.

El protocolo debe enfocarse en controlar
las primeras 6 horas para evitar que la
narrativa se consolide en el ambito
negativo.

Adaptacion desde (Llorente & Cuenca (2019)

6. La crisis COLD.

Presenta caracteristicas contrastantes. Su desarrollo es lento y prolongado, generando un
riesgo de dafio reputacional significativo a largo plazo. Este tipo de crisis suele originarse en
problemas antiguos o mal gestionados que resurgen, y se caracteriza por una calm
development (desarrollo calmado), indicando que la crisis va tomando forma de manera
gradual, muchas veces latente dentro de la organizacion, un old Issue (problema viejo),
haciendo referencia a riesgos que no fueron adecuadamente controlados en el pasado y que

reaparecen y la low digital initial spread (difusion digital inicial baja), porque al inicio tienen
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poca repercusion en medios digitales, aunque puede incrementarse con el tiempo (Llorente
& Cuenca, 2019). El dafio de esta crisis esta en el potencial que tiene para afectar gravemente
la reputacidén y los negocios cuando adquiera visibilidad. La diferencia entre estas dos

tipologias y sus respuestas se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 11. Ejemplo de diferencias HOT vs COLD

Tipo de Crisis Crisis Hot (Caliente) Crisis Cold (Fria)
Latente, de desarrollo lento, baja
visibilidad inicial.

Investigacidn periodistica sobre
corrupcion interna; demandas

Naturaleza Explosiva, subita, alta visibilidad inicial.

Accidente aéreo grave; colapso del

Ejemplo para sistema de check-in a nivel nacional; . .
L . . . . acumuladas por fallos administrativos de
Aerocivil video viral de negligencia de un
. . larga data; problemas estructurales en
funcionario.

aeropuertos que se reportan lentamente.
Respuesta proactiva, estratégica, lobby,
trabajo legal y correccidn silenciosa de la
causa raiz.

Respuesta reactiva, inmediata, alta

Estrategia L
exposicion del vocero.

Adaptacién desde (Llorente & Cuenca (2019

Desde este escenario, se deduce que la guia metodoldgica para la Aerocivil debe estar
disefiada principalmente para manejar crisis Hot, pues son las que amenazan la estabilidad
operativa con mayor rapidez. De igual manera, el Protocolo de Respuesta (Fase 2 del TFM) se
centra en activacion inmediata, definicién rdpida de vocero, uso prioritario de redes sociales
para emitir el mensaje de empatia y seguridad, y la recopilacién urgente de datos verificables
para contrarrestar la especulacién y el mapeo de riesgos (Fase 1 del TFM), debe identificar
gué escenarios (fallos de seguridad, incidentes con victimas, ataques de ransomware) tienen
el potencial de convertirse en una crisis Hot para asignarles el mas alto nivel de prioridad en

el manual.

Estos modelos y tipos de crisis reputacional proporcionan marcos valiosos para comprendery
gestionar las crisis de reputacién, es importante reconocer que la eficacia de estos modelos
puede variar segun el contexto y el sector especificos. Por ejemplo, la aplicacién del SCCT en
un entorno corporativo puede diferir de su uso en un contexto gubernamental o sin fines de
lucro debido a las diferentes expectativas de las partes interesadas y las estructuras
organizativas. Ademas, la integracién de las herramientas digitales y las estrategias de redes
sociales sigue evolucionando, lo que presenta tanto oportunidades como desafios para la

gestion de crisis en todos los sectores.
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2.3. Marco Regulatorio y Referentes Aeronauticos (Objetivo Especifico 1)

El desarrollo del apartado aterriza la teoria de gestion de crisis en el contexto especifico de la
Autoridad Aerondautica de Aviacidn Civil de Colombia (Aerocivil). Cumple con el Objetivo
Especifico 1 del TFM propuesto, que consiste en analizar el marco regulatorio colombiano y

los modelos internacionales, identificando debilidades para proponer soluciones.
2.3.1. Normativa Colombiana y Diagndstico del Marco de la Aerocivil

Para la crisis reputacional en entidades publicas de Colombia, no existe una ley Unica, es mas
bien un conjunto de normas y buenas practicas que incluyen la Ley de Transparencia o Ley
1712 de 2014, que promueve la informacidon publica y la rendicion de cuentas, el Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, establecido en la Ley 1474 de 2011 y sus decretos
reglamentarios, que obligan a las entidades a diagnosticar riesgos de corrupcion y publicar
planes para prevenirlos, asi como el Decreto 2154 de 2017 para la gestion de desastres, que
incluye la comunicacién de crisis. Ademas, las entidades suelen desarrollar sus propios
protocolos de comunicacién de crisis basdandose en la experiencia de la Superintendencia

Financiera, que integra el riesgo reputacional en la gestién del riesgo operacional.

La Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica), establece el
derecho de los ciudadanos a recibir informacion y la obligacién de las entidades de ser claras,
lo que es fundamental para prevenir y gestionar crisis reputacionales. Esta ley forma el marco
legal principal que obliga a la Aerocivil a ser transparente y proactiva en la comunicacién de
informacidn, un principio que no puede violarse durante una crisis. Eleva la pureza de un ideal
ético a una obligacidn legal con consecuencias reputacionales directas si se incumple. Sus
principios y obligaciones centrales estan en el derecho fundamental que tiene toda persona a
solicitar y recibir informacion de cualquier entidad publica, y regula cémo las entidades deben
gestionarla (Ley 1712, 2014). Dentro de los principios rectores se encuentra que, “toda la
informacién en posesion de los sujetos obligados (incluida la Aerocivil) se presume publica y
debe ser accesible, salvo las excepciones legales taxativas”. Esto implica la obligacion de la
entidad de ser clara y comprensible en la divulgacién de la informacién, y que esta sea
entregada en el menor tiempo posible, estableciendo plazos maximos para la respuesta a

solicitudes (Florez, 2025).
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Para la Aerocivil, las obligaciones frente a la ley se relacionan con publicaciéon proactiva
(informaciéon minima obligatoria), porque la Aerocivil debe publicar de forma permanente y
actualizada en su sitio web, sin necesidad de solicitud previa, informacién sobre su estructura,
presupuesto, planes de accidn, y mecanismos de seguimiento y evaluacidon de su gestion.
Ademas, ante solicitudes de informacidn, la ley establece un plazo de diez (10) dias habiles
para responder a cualquier peticidn y la obliga a mantener archivos accesibles y organizados,
permitiendo la trazabilidad y la rapida recuperacion de documentos, que es una acciéon
fundamental para sustentar la respuesta ante una crisis. En el contexto de la gestién de crisis
reputacional, la Ley 1712 impacta directamente la fase de respuesta del protocolo de crisis
porque teniendo la transparencia como estrategia, el publico y los medios exigen informacién

y la ley obliga a la entidad (Aerocivil) a proveerla con premura.

Tabla 12. Resumen de transparencia como estrategia

Situacion de Crisis

Obligacion Legal (Ley 1712)

Conexion con la GCR

Peticion de
Informacién
(Hot/Cold)

Responder en un maximo de 10
dias habiles. No responder se
considera falta grave.

La Guia Metodoldgica debe incluir un
protocolo de respuesta legal para solicitudes
de informacidn en crisis, priorizando la
respuesta en horas (no dias) para dominar la

narrativa.
Se presume que la informacién
sobre investigaciones de incidentes
es publica, a menos que se
clasifique explicitamente como
reservada o clasificada (ej.
Seguridad nacional).

La Aerocivil debe tener un equipo legal y de
comunicaciones que sepa diferenciar
rapidamente qué informacion puede y debe
ser publica para demostrar transparencia, y
cual es legalmente reservada.

Informacion sobre
el Incidente

La Aerocivil debe usar su web oficial como
fuente verificada y fidedigna de la
informacién para contrarrestar la
desinformacién que circula en redes sociales,
aprovechando su obligacién de maxima
publicidad.

Adaptacion desde (Ley 1712 de 2014)

La ley exige la divulgacion de la
verdadera informacion de manera
proactiva.

Riesgo de Fake
News

El incumplimiento de la Ley 1712 es una falta disciplinaria grave y tiene un alto costo
reputacional. Si la Aerocivil niega informacion que es publica o retrasa la respuesta, no solo
constituye una violaciéon legal, sino que inmediatamente dispara la percepcién de que la
entidad tiene algo que ocultar. Desde la reflexién de la teoria situacional de Coombs (SCCT),
la falta de transparencia ante un incidente de seguridad (Cluster de alta responsabilidad
percibida) obliga a la Aerocivil a pasar a la estrategia de “disculpa total y compensacion”,
haciendo que la crisis sea mucho mds costosa. A manera de conclusidn, se puede decir que la

guia metodoldgica sugerida debe integrar la Ley 1712 en su fase de Respuesta, asegurando
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que el protocolo de comunicaciéon sea mas rdpido que la obligacidn legal para usar la

transparencia como una ventaja estratégica y no como una simple obligacién impuesta.

Con la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), se introdujeron los mecanismos para
prevenir, detectar, sancionar y corregir actos de corrupcion. Esta ley tiene implicaciones
directas en la gestién de la reputacién de la Aerocivil porque el Estatuto Anticorrupcién se
enfoca en fortalecer las herramientas de control social y disciplinario sobre los funcionarios
publicos, buscando mayor transparencia a través de la divulgaciéon de informacién sobre
gestidn y contratacion. Ademads, fortalece el control interno porque obliga a las entidades a
evaluar sus riesgos de corrupcion y a implementar sistemas de control mas rigurosos, con
sanciones mas severas, ya que se han aumentado las penas y las consecuencias disciplinarias
para los actos de corrupcion (Ley 1474, 2011). La Ley 1474 impone varias obligaciones que, si
se cumplen, mitigan el riesgo reputacional; si se incumplen, se convierten en la causa de una

crisis "Cold" (de desarrollo lento, pero alto impacto) (Nieves, 2014).

Tabla 13. Implicaciones para la Aerocivil

Disposicion de la Ley

1474 Conexion con la Guia Metodoldgica

Impacto en la Reputacién / GCR

Obliga a las entidades a publicar
sus planes de accién y sus
resultados. La falta de

Fase de Prevencion: La guia debe asegurar
que los informes de gestidn y los
resultados de auditoria se publiquen de

Planes de Accién y
Rendicién de Cuentas

(Art. 74y 78)

Control Interno y Mapa
de Riesgos (Art. 73)

Aviso de Sanciones
Disciplinarias (Art. 34)

Responsabilidad Social
de las Empresas (RSE)
(Art. 34)

cumplimiento o la opacidad genera
una percepcion de ineficiencia o
desvio de recursos.

Obliga a las entidades a elaborar un
Mapa de Riesgos de Corrupcidny a
publicar la gestion que se hace de
ellos.

Establece que las decisiones que
impongan sanciones o faltas
disciplinarias a servidores publicos
son de caracter publico.

Incentiva las practicas de
responsabilidad social en el sector
publico, que se traduce en un
mejor comportamiento ético.

forma clara y accesible para prevenir la
percepcion de opacidad.

Fase de Prevencidn: La guia debe integrar
el Mapa de Riesgos de Corrupcién con el
Mapa de Riesgos Reputacionales para

asegurar que los riesgos éticos se prioricen.

Fase de Respuesta (Crisis Cold): Si un
funcionario de la Aerocivil es sancionado
por corrupcion, la entidad debe tener un
protocolo comunicacional listo para
reconocer el hecho, condenar la acciény
destacar las acciones correctivas (Teoria
SCCT: Disculpa/Accién Correctiva).

Fase de Recuperacién: Después de una
crisis reputacional grave (como fallos en la
infraestructura), las acciones de reparacion
y el fortalecimiento del control interno
deben ser comunicadas como parte de la
responsabilidad social institucional.

Adaptacion desde (Ley 1474 de 2011)

La Ley 1474 de 2011 funciona como una herramienta de diagndstico de integridad en el TFM
propuesto, porque cualquier crisis reputacional que involucre el uso indebido de recursos, la

manipulacién de informacidn o la falta de transparencia en la contratacion, se ve magnificada
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por la sombra de esta ley. Por esta razén, la guia metodoldgica de la Aerocivil debe tener un
enfoque de "Cero Tolerancia a la Vaguedad", usando el cumplimiento estricto de la Ley 1474

como una estrategia de defensa reputacional proactiva.

El Decreto 2157 de 2017, vigente actualmente, es una de las formas regulatorias que se usa
en la Fase de Prevencion y Planificacion de la guia metodoldgica, ya que establece la
obligatoriedad de los Planes de Gestidn del Riesgo de Desastres (PGRD), que es un requisito
previo para la gestién de crisis reputacional para las entidades y organismos del orden
nacional, incluido el sector de la aviacidn. El decreto obliga a las entidades publicas a crear e
implementar un Plan con alcance mucho mdas amplio que la gestién de crisis reputacional,
pero la contiene como un componente indirecto. Este PGRD debe incluir la identificacién y
caracterizacion de las amenazas y vulnerabilidades de la entidad; la implementaciéon de
medidas para mitigar la probabilidad o el impacto de los eventos adversos y los protocolos de
respuestay recuperacion cuando se materializa una amenaza. La importancia del decreto para
el TFM estd en la alineaciéon entre la gestion del riesgo operativo (seguridad aérea,

infraestructura) y la gestion del riesgo reputacional.

Tabla 14. Implicaciones del Decreto 2157 de 2017 para la Aerocivil

Disposicion del Impacto en la Reputacién / GCR

Decreto 2157

Conexion con tu Guia Metodolégica

Obliga a la Aerocivil a documentar
amenazas como fallas de

Fase de Prevencion: El Mapa de Riesgos

Integracion de Reputacionales debe tomar como punto

Amenazas
Operacionales

Responsabilidad y
Coordinacion

Continuidad de
Servicio

Rendicion de Cuentas
sobre Riesgos

infraestructura, desastres naturales
que afecten aeropuertos o incidentes
de seguridad operacional.

El decreto exige que la entidad
identifique responsables de la gestion
del riesgo y que articule acciones con
otras entidades del SNGRD.

Exige la planificacidn para asegurar la
continuidad de los servicios esenciales
después de un desastre.

La adecuada gestion de los riesgos de
desastres es un elemento auditable y
objeto de rendicion de cuentas a la
sociedad.

de partida el Mapa de Amenazas del
PGRD, ya que un fallo operacional genera
un riesgo reputacional.

Fase de Respuesta: La guia formaliza la
coordinacion de la comunicacién con
otras entidades clave en un incidente
(por ejemplo, la Unidad Nacional para la
Gestion del Riesgo de Desastres, UNGRD,
o la SUIN/CTI en caso de un accidente
aéreo).

Fase de Recuperacién: La comunicacion
postcrisis debe centrarse en demostrar
que la Aerocivil ha activado su plan para
garantizar la continuidad de la seguridad
y el servicio aéreo (pilar fundamental de
la confianza publica).

Riesgo Reputacional (Cold): Si la Aerocivil
sufre un incidente causado por un riesgo
que no fue identificado ni mitigado en su
PGRD, esto genera una crisis reputacional
de alta responsabilidad percibida (Cluster
Prevenible de Coombs).

Adaptado desde (Decreto 2157 de 2017)
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El Decreto 2157 de 2017 permite argumentar que la gestidn de crisis no es un esfuerzo aislado
de comunicaciones. Es mas bien una extensién légica y obligatoria de la gestion integral del
riesgo que la Aerocivil ya implementd, por lo cual, la guia metodolédgica propuesta es un
Apéndice Comunicacional Estratégico del Plan de Gestién del Riesgo de Desastres de la
Aerocivil, que asegura coherencia entre la respuesta técnica y la respuesta reputacional.
Ademas, expone como debe ser la comunicacidn en situaciones de emergencia que pueden

generar crisis reputacionales.

Circular Externa 041 de 2007 (Superintendencia Financiera): Aunque se enfoca en el sector
financiero, se toma en cuenta porque fue pionera al exigir la inclusién del riesgo reputacional
en la gestion de riesgos operacionales de las entidades. Esta practica ha sido adoptada o

considerada por el sector publico.

Como elementos esenciales para la gestidn estdn los manuales y protocolos de comunicacién
de crisis, creados por las mismas entidades para manejar situaciones, asegurando una
respuesta organizada y coherente. Este debe ser un proceso continuo que abarque la
identificacion, evaluacién y mitigacion de riesgos, asi como planes de respuesta para
situaciones de crisis. La implementacion de politicas de compliance, promocidn de una cultura
de ética y transparencia, y capacitacién del personal, son recomendaciones para el sector
publico. Es muy importante monitorear la percepciéon de los ciudadanos para identificar
anticipadamente problemas potenciales. Esto permite a las entidades ser proactivas y no solo

reactivas (DURAN SINDREU, 2025).
2.3.2. Normativa de Seguridad Operacional

El principal cuerpo normativo que rige la seguridad y las operaciones aéreas en Colombia es
el conjunto de Regulaciones Aeronduticas de Colombia (RAC), emitido por la Aerocivil misma.
Estas regulaciones implementan estandares internacionales de la Organizacion de Aviacidn
Civil Internacional (OACI) para que se usen en Colombia. Lo mas relevante de los RAC son los
procedimientos y los plazos para la notificacion y reporte de incidentes y accidentes que son
un punto de friccién importante dentro de la seguridad operacional y la comunicacidn de crisis
(AERONAUTICA CIVIL, 2025). Algunos ejemplos son el RAC 219 sobre el sistema de gestion de
seguridad operacional, el RAC 121y el RAC 135, que se refieren a los tiempos de vuelo, servicio

y descanso de los pilotos. En este contexto, el aspecto mas notable de los RAC es la exigencia
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de notificacién inmediata de accidentes e incidentes graves. Este procedimiento cubre el qué
se notifica, el quién notifica y el plazo de notificacién (UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE
AERONAUTICA CIVIL, 2017).

De esta manera, los eventos que encajan en la definicién de accidente (dafio grave a la
aeronave o lesiones fatales/graves a personas) o incidente grave (un incidente con alta
probabilidad de haber sido un accidente), debe ser notificado por el operador de la aeronave
o el controlador de trafico aéreo que es el principal responsable, pero la Aerocivil (como
autoridad) es la entidad receptora y, por consiguiente, la que debe iniciar la respuesta
institucional. La notificacién debe ser casi instantdnea, porque este es un requisito técnico de
seguridad que se convierte en un limite de tiempo cero para la respuesta reputacional. La
conexidn con la Gestion de Crisis Reputacional estd en que la Aerocivil no puede esperar a
verificar todos los hechos para formular un comunicado. La notificacidon inmediata significa

que la prensa esta informada casi al mismo tiempo (CORPORATE EXCELLENCE, 2025).

Como el protocolo de la Aerocivil contiene un "Plan de Respuesta Rapida" que se activa con la
recepcion de la notificaciéon, sélo se permite emitir un comunicado inicial (Holding Statement)
gue se enfoca en confirmar el evento (sin especular sobre causas), informar que el protocolo
de seguridad ha sido activado y expresar compasion por las victimas (Estrategia SCCT). El
reporte inicial, posterior a la notificacién inmediata, debe contener datos verificables que son
esenciales para la investigacion, aunque los formatos pueden variar, los datos hacen parte de
la informacién que los medios y el publico buscan. Lo esencial es la identificacién de la
Aeronave, como matricula, tipo y modelo; lugar y hora con coordenadas o ubicacidn precisa
del accidente/incidente, nimero de tripulantes y pasajeros, y las bajas/lesiones (si se
conocen); la naturaleza de la operacidn, es decir, si es un vuelo comercial, privado, carga, etc.;
los dafios preliminares como alcance del dafo a la aeronave y conexiéon con la GCR

(AERONAUTICA CIVIL, 2025).

Esta informacion técnica y obligatoria es la columna de toda comunicacién publica en la Fase
de Respuesta. Si la Aerocivil comunica informacidn que contradice estos hechos o se retrasa
en confirmarlos, pierde credibilidad. Por ser una entidad de caracter publico, que maneja
informacién de seguridad, la Ley 1712 de 2014 se aplica directamente. Los datos técnicos de

los reportes se vuelven informacion de interés publico, por lo cual, la guia de crisis debe
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priorizar la verificacion de los datos y su divulgacion ordenada para demostrar cumplimiento
legal y responsabilidad social. Esto significa que la Aerocivil debe lograr un equilibrio: ser
rapida para contener la crisis, pero ser precisa para evitar tener que retractarse de los datos
de seguridad (lo cual generaria una crisis reputacional peor). En casos asi, las consecuencias
del incumplimiento de los plazos y procedimientos del RAC tiene un doble efecto negativo que

se resumen en la siguiente tabla 15:

Tabla 15. Consecuencias por incumplimiento operacional y reputacional

Tipo de

L Consecuencia Operacional/Legal Consecuencia Reputacional/GCR
Incumplimiento

Se percibe como un encubrimiento o
negligencia. El publico y los medios
asumen que la Aerocivil fue reactiva,
no proactiva.

El vocero pierde inmediatamente la
Interfiere con la autonomia y objetividad  credibilidad. Viola el principio de

Sanciones a las aerolineas u operadores.
No Notificar (o Tarde) Pone en riesgo la vida de los
investigadores (al no asegurar la escena).

Especular sobre Causas  de la investigacidn de accidentes (que "Separacion de Hechos y Causas" que
debe ser técnica, no politica). debe regir la comunicacién en
aviacion.

Adaptado desde (Ley 1712 de 2014)

Los procedimientos de notificacién del RAC no son solo tramites; son la linea de partida que
obliga a la Aerocivil a activar su protocolo de comunicacién de crisis en un tiempo récord,

forzando la transparencia por disefio en la Fase de Respuesta.

2.3.3. Diagnéstico de la Capacidad Institucional de la Aerocivil para la Gestién de Crisis

Reputacional (GCR)

Este es un paso importante, porque el "Es Actual", pretende identificar la brecha entre lo que
la institucién debe hacer (el, debe ser normativo y tedrico) y lo que realmente puede hacer
ante una crisis. En este punto, el objetivo es demostrar que, aunque la Aerocivil cumple con
protocolos de seguridad operacional, tiene vacios sistematicos en la gestiéon del riesgo de
comunicacidn y reputacion. En este contexto, el diagndstico se centra en la revisién de los
procedimientos internos, los manuales y la estructura organizacional actual, que se contrastan
con las practicas internacionales y los modelos tedricos (Mitroff, Tres Fases). Frente a
protocolo y manuales existentes, la Aerocivil tiene manuales calificados para la seguridad
operacional y la investigacidn de accidentes (RAC), pero su debilidad, es la falta de integracién,
porque no existe un documento Unico y formalmente adoptado que fusione la respuesta

técnica con la comunicacidn estratégica. Los protocolos existentes (RAC, PGRD) se enfocan en
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salvar vidas y restaurar operaciones, pero no incluyen un analisis del impacto en la reputacién

o la guia de mensajes segun la SCCT de Coombs.

En cuanto a los procedimientos de comunicacidn, estos son reactivos y centrados en la
divulgacidon de hechos técnicos después de ser verificados, incumpliendo de esta manera, la
necesidad de una respuesta proactiva y empatica inmediata (crisis "Hot") (Llorente & Cuenca,
2019). Ademas de lo anterior, los incidentes se clasifican por dafio operacional, no por riesgo
reputacional. Un incidente menor sin dafio fisico (Clasificacién RAC baja) puede ser una crisis
"Hot" en redes sociales, para lo cual los protocolos técnicos no estan preparados. En este
contexto, la estructura funcional del equipo de crisis es determinante porque la debilidad se
presenta cuando los comunicadores tienen poca autoridad. En crisis, es comun que el equipo
de comunicaciones/prensa sea relegado a un rol operativo de "distribuidor de informacién",
y que el comité de crisis lo integren las areas técnicas (Seguridad y Operaciones) y legal, lo
cual conduce a respuestas técnicas, lentas y legales, que carecen de la empatia necesaria para
manejar la percepcion publica, violando el principio de comunicacidn centrada en las personas
(ERICK, 2025). Es comun que el organigrama de crisis no incluya funcionarios de Control
Interno, Juridica y Transparencia en la toma de decisiones inmediatas, dejando los riesgos de

la Ley 1474 (corrupcion) sin gestién temprana.

En el momento actual, Fase 1 de Mitroff, el entorno digital debe ser la primera linea de
defensa, porque las publicaciones inmediatas toman datos desde sistemas de monitoreo
enfocados en medios tradicionales (prensa, radio), lo que convierte a la Aerocivil en entidad
vulnerable a crisis "Hot" originada por las redes sociales (X, TikTok), que escalan rdpidamente.
Ademas, la Aerocivil puede fallar en detectar la acumulacién de quejas sobre demoras o fallos
de servicio (riesgos "Cold") que, al ser ignorados, se convierten en una gran crisis de imagen.
En este escenario, la capacitacién y los simulacros se centran en la respuesta operativa
(rescate y primeros auxilios), pero se realizan pocos o ningun simulacro de crisis de reputacion
que ponga a prueba al vocero y la transparencia de los mensajes (ANDINA CONSULTANDO,
2023). Por lo anterior, el diagndstico revela que la Aerocivil es una entidad con una alta
capacidad técnica para gestionar la seguridad, pero con una baja capacidad estratégica para
gestionar la percepcidon publica de sus acciones, por esto, existe la necesidad de un

instrumento que alinee la excelencia operativa con la transparencia comunicacional.

51



Portal; Sanchez; Forero
Guia metodoldgica para gestion de crisis reputacional en Autoridad Aeronautica de Aviacion Civil en Colombia: Un enfoque de
fortalecimiento institucional y de confianza publica.

2.4. Disefio de la Guia Metodoldgica (Objetivo Especifico 2)

Este capitulo es la propuesta del TFM, construida con los hallazgos del Capitulo 1, que son
elementos clave, conclusiones y vacios encontrados en la revision tedrica y el diagndstico
regulatorio que son los pilares conceptuales y funcionales para el disefo de la guia
metodoldgica (Capitulo 2). Los hallazgos desde el marco regulatorio colombiano se centran en
la obligacién de ser transparente vs la falta de un protocolo integrado. Lo primero es la
ausencia de la guia metodoldgica formal y unificada que integre los procedimientos técnicos
(RAC) con la comunicacién estratégica de crisis, ya que los protocolos que existen (RAC, PGRD)
priorizan la seguridad operacional y la continuidad del servicio, pero no abordan la gestién de

la reputacidn institucional como un objetivo primario.

Frente a lo anterior, existe un imperativo legal de transparencia dictado por la Ley 1712 de
2014 (LTAIP) y la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién) que obligan a la Aerocivil a ser
proactiva y transparente con la informacidn publica y a gestionar los riesgos éticos. De esta
manera, la guia debe asegurar que la respuesta de comunicacién sea mads rdpida y completa
que los plazos legales, usando la transparencia como una ventaja estratégica y no como una
mera obligacién impuesta. Ademas de lo anterior, las Regulaciones Aeronauticas de Colombia
(RAC) definen los plazos y la informacion minima obligatoria para la notificacion de
incidentes/accidentes, por lo cual, el protocolo de respuesta (Fase 2 de la guia) debe activarse
simultdneamente con la notificacion RAC, y la comunicacion inicial debe apegarse

estrictamente a los hechos técnicos para no generar una crisis secundaria por especulacién.

Los hallazgos de Modelos Internacionales y Tedricos (El "Debe Ser Estratégico"), establecen
los principios y la estructura que la guia debe adoptar, como la necesidad de un proceso
integral (modelo de las tres fases y Mitroff), lo cual confirma que la GCR debe ser un ciclo
continuo con etapas claras: Prevencién, Respuesta y Recuperacion. El enfoque de Mitroff
exige que la guia incluya auditoria postcrisis y aprendizaje como componentes esenciales para
la mejora continua (Paraskevas, 2025). La Teoria Situacional de la Comunicacién de Crisis
(SCCT) de Timothy Coombs demuestra que la estrategia comunicacional debe ser seleccionada
segun el nivel de responsabilidad percibida de la Aerocivil en el incidente (Victima, Accidente
o Prevenible). Por esto, la guia debe incluir un flujograma de decisidon para que el Comité de
Crisis pueda determinar rapidamente el clister de responsabilidad y elegir la postura
comunicacional adecuada (Compasidn, Excusa o Disculpa/Accién Correctiva).
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Las lecciones de Benchmarking (FAAy EASA), como referentes internacionales, demuestran la
necesidad de la integracién total de la comunicacién en el Comité de Crisis desde el principio.
La guia debe reflejar un principio de "ser la fuente primaria de informacién" para evitar que el
vacio sea llenado por la especulacion. Como fuente primaria, la guia destaca que es
imprescindible que el Comité de Crisis y los encargados de la comunicacion de la entidad,
identifiquen los escenarios de precrisis generadas por el interés de los medios de
comunicacion o la ciudadania en general, frente a temas sensibles para la entidad. En este
sentido, se deben realizar acciones que permitan prevenir situaciones de crisis, y estar
preparados cuando se requiera participacion de los voceros de la Aerocivil para responder
algin requerimiento. Las acciones preventivas que se califican son los contactos y
coordinaciones, el relacionamiento estratégico con audiencias de interés, la capacitacion de

voceros y la visibilizacion periddica de informacion relevante y positiva para la Entidad.

De las acciones preventivas surgen las acciones precrisis que consisten en recopilar datos
relevantes y detalles sobre la solicitud de informacién, mapear escenarios que pueden
incrementar el riesgo, mapear audiencias clave (aliados y afectados), crear mensajes clave,
entrenar al vocero(s) asignado para comunicar los mensajes clave y monitorear diariamente
las menciones de la entidad en medios de comunicacidn y redes sociales. Es importante
destacar que, para generar la informacién requerida, segun sea la situacién, es necesario
trabajar de forma articulada con el Grupo de Trabajo, departamento o subgerencia

correspondiente con el fin de recibir los insumos necesarios y la aprobacion de contenidos.

En este contexto, cabe aclarar que los hallazgos del Capitulo 1 concluyen que la Aerocivil opera
con alto riesgo reputacional porque su capacidad técnica no esta respaldada por un protocolo
de gestién comunicacional estratégico, por lo que el disefio de la Guia Metodoldgica (Capitulo
2) es la herramienta que disminuye la brecha, traduciendo los principios de la SCCT, los
modelos de proceso (Tres Fases y Mitroff) y los requisitos legales (LTAIP, RAC) en un protocolo
de actuacion concreto. Desde el punto de vista comunicacional, el manejo de una crisis exige
una respuesta agil, coordinada y coherente. Por esta razon, es esencial que, una vez detectado
el riesgo de dafio al buen nombre e imagen de la entidad, no se olvide que el lider del Grupo
de Comunicaciones es el encargado de identificar de manera preliminar la naturaleza de la
crisis y de categorizarla. El se encarga de convocar al Comité de Crisis y a quienes estén

directamente relacionados con la coyuntura.
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Existen preguntas clave para evaluar y definir el evento de crisis: ¢Qué pasé? ¢CoOmo?
¢Cudndo? ¢Ddénde? ¢Por qué? ¢ Quién estd involucrado? (Definicidn de los roles), é Quién estd
afectado y de qué manera? (Definicién de audiencias), éEstd controlada la situacion? ¢ Quién
estd enterado de la situacion? ¢ Cudl es el peor escenario posible? ¢ Cual es el mejor escenario
posible? (Definicion del manejo de la situacion en el plano de la gestién), ¢ Estan enterados los
medios? ¢Estan cubriendo la situacién? ¢Esta disponible el vocero? (Definicién del manejo de
la situacion en el plano de medios de comunicacién). Con este cuestionario se tiene un

diagnodstico general del suceso presentado (ANDINA CONSULTANDO, 2023)
2.4.1. Clasificacion de Riesgos Reputacionales para la Aerocivil

En este aparte, se convierte el andlisis tedrico en una herramienta practica. Aqui la guia
metodoldgica se sirve de un catdlogo de riesgos que determinan la prioridad de la respuesta.
Este catalogo fue organizado con base en el mapa de riesgos de 2024 determinados por la
Aerocivil y la matriz de riesgos de la Fuerza Aeroespacial Colombiana. Cada escenario se evalua
por su probabilidad de ocurrencia y por el dafo potencial a las dimensiones clave de la
reputacién de la Aerocivil (Seguridad, Integridad/Etica y Eficiencia/Servicio) (AEROCIVIL,
2025). La clasificacién se hace por medio de una Matriz de Riesgos (o Matriz de Calor) de 5 x
5, donde cada riesgo se clasifica en dos variables:

1. Probabilidad: La posibilidad de que el evento ocurra (desde 1: Improbable hasta 5: Casi

Seguro).
2. Impacto Reputacional: El nivel de daifo que el evento causaria a la Confianza Publica 'y

la Legitimidad de la Aerocivil (desde 1: Minimo hasta 5: Catastrofico).
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Figura 2. Matriz de Riesgos. Adaptado desde mapa de riesgos Aerocivil (2024) y matriz de riesgos de la Fuerza
Aeroespacial Colombiana
El Nivel de Riesgo (Prioridad) se consigue multiplicando la Probabilidad por el Impacto (P x I).
Asi, los escenarios con puntajes mas altos (Zona Roja) son el foco principal del protocolo de
respuesta de la guia. En este contexto, se haya un catalogo de escenarios de riesgo con base
en las fuentes consultadas y la clasificacién que corresponde. Estos escenarios se sustentan
desde el marco regulatorio (incumplimiento de la Ley 1474 o RAC) y desde los referentes
internacionales. Se clasifican en funcién de los Clusteres de Responsabilidad de la SCCT de

Coombs, porgue esto determina la estrategia comunicacional.

Tabla 16. Escenarios de riesgo

. . . Impacto Probabilidad -
Escenario de Riesgo Claster SCCT Reputacional (1-5) (1-5) Prioridad (I x P)
I. Riesgos de Seguridad
Operacional (Accidentes/Fallos)
1. Accidente Aéreo con Pérdida Prevenible/Accidente 5 2 10
de Vidas (Catastrofico) (Rara) (Riesgo Critico)
2. Fallo Masivo en Sistema de Prevenible 4 3 12
Control de Trafico (ATC) (Alto) (Ocasional) (Riesgo Critico)
3. Incidente Aéreo por Reporte Prevenible 4 2 8
Tardo (Violacién RAC) (Alto) (Rara) (Riesgo Alto)
Il. Riesgos de Integridad y Etica
(Ley 1474)
4. Denuncia/Investigacion por . 5 3 15
) - . Prevenible " . .
Corrupcidn de Funcionarios (Catastrofico) (Ocasional) (Riesgo Extremo)
5. Retraso o Negativa llegal a
L L . 4 4 16
Entregar Informacidn (Violacion  Prevenible .
(Alto) (Frecuente) (Riesgo Extremo)
LTAIP)
lll. Riesgos de Servicio y
Tecnologia (Crisis "Hot" de
Servicio)
6. Colapso del Sistema de Check-
. . Ll . . . 3 4 12
in o Migracion masivo por fallo Prevenible/Accidente . . -,
. (Medio) (Frecuente) (Riesgo Critico)
de infraestructura.
7. Video Viral de Incompetencia
L. . 3 5 15
o Mala Atencién de Personal en Prevenible . . .
(Medio) (Casi Seguro) (Riesgo Extremo)
Aeropuerto.
8. Ataque Cibernético
(Ransomware) a Sistemas Victima 4 3 12
(Alto) (Ocasional) (Riesgo Critico)

Internos

Adaptado desde mapa de riesgos Aerocivil (2024); matriz de riesgos de la Fuerza Aeroespacial Colombiana (2024)

La tabla 16 permite justificar por qué la guia se enfoca en algunos temas. Los riesgos extremos
(puntaje 15+), exigen protocolos de respuesta detallados y pre-aprobados a las crisis de
ética/corrupcidon y los fallos de servicio virales. Estos escenarios, aunque no siempre
involucran un accidente, destruyen la legitimidad (Ley 1474) y la confianza (viralidad en redes)

con la mayor velocidad. En riesgos criticos (puntaje 10-14), asociados a los grandes desastres
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o fallos técnicos (accidentes, ATC), los protocolos deben ser mads rigurosos en coordinacion
técnica y comunicacional (RAC y Decreto 2157). Cuando se presenta el riesgo victima
(Coombs), aunque el ataque cibernético tiene un alto impacto, al ser la Aerocivil la victima, la
guia se debe enfocar en la estrategia de compasidn e instruccidn, no en la disculpa total. De
acuerdo con la Teoria Situacional de la Comunicacién de Crisis (SCCT) de Coombs, los riesgos
de integridad y ética (vinculo Ley 1474 / Crisis "Cold" y "Hot"), destruyen la legitimidad porque
se perciben como fallos intencionales o negligencia moral, y son los mas dificiles de recuperar.

En la matriz se ubican de la siguiente manera:

Tabla 17. Riesgos de integridad y ética

. - Prioridad

Escenario de Riesgo Cluster SCCT Probabilidad (P) Impacto () r(l:r): I;‘
1. Contratacion Corrupta o Prevenible 3 5 15
Desvio de Fondos (Catastrofico) (Alto)
Investigacion de Procuraduria o Estrategia: Disculpa total,
Fiscalia por uso indebido de cooperacion plena con
recursos en contratos de autoridades, y acciones
infraestructura aeroportuaria. correctivas publicas y

contundentes.
2. Filtracion de Informacion Prevenible 4 4 16
Clasificada/Reservada (Alto) (Extremo)
Divulgacion de datos sensibles A L
. , Estrategia: Disculpa, explicacion
de seguridad aérea o de ; .
L de medidas de seguridad

privacidad de , .

. . ., reforzadas y énfasis en el
usuarios/empleados (violacién estricto cumplimiento legal
LTAIP en manejo). P gal.
3. Falta de Transparencia por . 3 12

P I 4

Incumplimiento LTAIP revenible (Medio) (Alto)

Retraso sistemdtico en la
respuesta a solicitudes de
informacién o negacion
injustificada. (Riesgo Cold que
puede volverse Hot al ser
denunciado por prensa).

Estrategia: Excusa (si hay
saturacion) o Justificacion.
Rapida correccion y publicacién
proactiva de la informacién
solicitada.

Adaptado desde mapa de riesgos Aerocivil (2024); matriz de riesgos de la Fuerza Aeroespacial Colombiana (2024)

Los riesgos de seguridad operacional (vinculo RAC/ Crisis "Hot" Cldsica), son los que se activan
con mayor velocidad y tienen el gran impacto emocional, exigiendo una respuesta inmediata

y técnica:

Tabla 18. Riesgos de seguridad operacional

Probabilidad Impacto Prioridad
Escenario de Riesgo Claster SCCT
g (P) 0 (Px1)
4. Accidente Aéreo con Miiltiples . . 5 10
2
Victimas Accidente/Prevenible (Catastrofico) (Alto)

Estrategia: Compasion e
Instruccién (foco en el cuidado
de victimas y familiares) y
Cooperacion Total con la
Investigacion (RAC).

Descripcion: Pérdida de una
aeronave de pasajeros en vuelo
comercial.
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5. Incidente Aéreo Grave por
Fallo de Infraestructura
Descripcion: Avion que sufre un
incidente grave al
aterrizar/despegar por estado de
la pista, iluminacion o ayudas de
navegacion gestionadas por
Aerocivil.

6. Fallecimiento/Lesién grave de
un empleado en turno
Descripcion:  Un  técnico o
controlador de trafico aéreo sufre
un accidente laboral fatal.

fortalecimiento institucional y de confianza publica.

4 12
P ibl 3
revenioie (Alto) (Alto)
Estrategia: Justificacién/Excusa
(si es imprevisto) o Disculpa (si es
negligencia). Compromiso
inmediato de reparar la
infraestructura.
Accidente/Victima 2 3 6
(Medio) (Medio)

Estrategia: Compasion y Refuerzo
de Medidas de Seguridad Laboral.

Adaptado desde mapa de riesgos Aerocivil (2024); matriz de riesgos de la Fuerza Aeroespacial Colombiana (2024)

Para los riesgos de servicio y tecnologia (vinculo RAC/PGRD / Crisis "Hot" Digital), que afectan

la eficiencia y se viralizan rdpidamente, afectando la confianza en la capacidad de gestién de

la Aerocivil, se incluyen en el portafolio los siguientes:

Tabla 19. Riesgos de servicio y tecnologia

Probabilidad Impacto Prioridad
Escenario de Riesgo Claster SCCT
(P) (1 (Px1)
7. Colapso del Sistema de Control . . 4 16
e . Prevenible/Accidente 4
de Trafico Aéreo (ATC) venible/Acci (Alto) (Extremo)
L I~ Estrategia: Justificacion y Accion
Descripcion: Falla técnica o error - .
. Correctiva. Comunicar el
humano en el ATC que paraliza el . -
e . L restablecimiento del servicio y la
trafico aéreo en los principales . )
aeropuertos (e]. £l Dorado) implementacién de protocolos de
’ ) backup (PGRD).
8. Ataque Cibernético Victima 3 4 12
(Ransomware) (Alto) (Alto)
L . Estrategia: Compasion y Busqueda
Descripcion: Blogueo de sistemas . . . ;
. . de un Chivo Expiatorio Externo (sin
internos de la Aerocivil por P .
nombrar al responsable). Enfasis en
ataque externo, afectando la L .
. la colaboracidn con entidades de
operatividad. . .
seguridad nacional.
9. Video Viral de Mala Prevenible 5 3 15
Conducta/Servicio de Personal (Medio) (Alto)

Descripcion: Grabacion viral de
un funcionario siendo grosero,
durmiendo o actuando con
negligencia, generando
indignacién publica.

Estrategia: Disculpa Total e
Investigacion Interna Inmediata.
Enfasis en la separacién del
funcionario o la sancién para
proteger la imagen de la
institucion.

Adaptado desde mapa de riesgos Aerocivil (2024); matriz de riesgos de la Fuerza Aeroespacial Colombiana (2024)

La priorizacion de riesgos deja claro que la Aerocivil debe tener protocolos robustos, sobre

todo para las crisis de tipo Prevenible (donde la responsabilidad percibida es alta):

1. Riesgo Extremo (16+): Integridad/Etica y Fallas Sistémicas de ATC.

2. Riesgo Alto (10-15): Accidentes aéreos y crisis virales de servicio.
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2.4.1.1. Herramientas de respuesta

Para los riesgos clasificados como altos y extremos, se deben crear plantillas de mensajes
especificas y flujogramas de activacién, aunque los software (D4H, Brand24, Talkwalker,
Mention o Social Mentionya) ofrecen este tipo de herramientas. Sin embargo, estos son la
aplicacion practica del disefio de la guia metodolégica, por lo cual se incluyen como modelos
para los escenarios mas criticos de la Aerocivil, usando la teoria SCCT (Coombs) como
fundamento. Para los escenarios de riesgo Alto (P x I: 10-15) y Extremo (P x I: 16-25), el

protocolo de la guia incluye los siguientes componentes:

A. Flujograma de activacion inmediata (Fase de Respuesta)

Este flujograma debe activarse inmediatamente después de la notificacién de un incidente de
Prioridad Alto o Extremo (Crisis "Hot" o el inicio de una "Cold" de alta visibilidad). Su contenido

es el siguiente:

Tabla 20. Flujograma de activaciéon inmediata

Limite de Tiempo

Paso Accion Requerida (Meta) Responsable Clave
1. Alerta Se recibe notificacion (RAC o monitoreo digital). Se Direccidn de
E;/aluacio’\:'n define el Cluster SCCT (Victima, Accidente o 0 - 15 Minutos Comunicaciones /

2. Activacion del
Comité

3. Recoleccion y
Consenso

4. Emisién del
Mensaje Cero

5. Monitoreo
Ampliado

Prevenible).

Convocatoria inmediata (virtual o presencial) del
Comité de Crisis (Liderazgo, Comunicaciones,
Juridica, Seguridad Operacional).

Recoleccién de los Hechos Duros (RAC/Técnicos) y
determinacion de la Postura Comunicacional
(sccT).

Difusion del "Holding Statement" preaprobado por
todos los canales (Web y X/Twitter) para dominar
la narrativa.

Activacion del monitoreo digital 24/7 y
preparacion para la primera rueda de prensa con la
informacién oficial.

15 - 30 Minutos

30— 45 Minutos

45 — 60 Minutos

Hacia la 32 Hora

Seguridad Operacional.

Liderazgo (Director
General o Delegado).

Juridica /
Comunicaciones.

Vocero Oficial.

Direccion de
Comunicaciones.

Adaptado desde la Teoria Situacional de la Comunicacion de Crisis (SCCT). Coombs (2018)

B. Plantillas Especificas de Mensaje (Holding Statements)

Siguiendo la estrategia comunicacional dictada por el SCCT, las plantillas son el primer
comunicado oficial. Se deben disefiar de forma breve, empaticas y evitando especulaciones.
Para mejor comprension, a continuacion, se presenta un modelo basado en un ejemplo que

para el caso es la denuncia por corrupcién o fallo ético grave.
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Tabla 21. Plantilla 1: Riesgo Extremo de Integridad/Etica (Cluster: prevenible)

Componente SCCT

Contenido del Mensaje

Justificacion Reputacional

Reconocimiento y
Disculpa

Accion Correctiva

Compromiso

La Aeronautica Civil lamenta la informacién que
ha salido a la luz sobre [describir brevemente el
incidente]. Entendemos la preocupaciéon de la
ciudadania y ofrecemos disculpas por este hecho
La Aerocivil ha tomado medidas inmediatas: se ha
separado del cargo al funcionario/personal
involucrado y ha iniciado una investigacidén
disciplinaria interna y rigurosa

"Cooperaremos plenamente con las autoridades
de control [Fiscalia/Procuraduria] para garantizar
que se apliquen todas las sanciones de ley.
Nuestra mision sigue siendo garantizar la
transparencia y la seguridad del sector."

Asume la responsabilidad de inmediato
(Estrategia mas fuerte para el riesgo
Prevenible) para contener el dafio a la
Legitimidad.

Demuestra control y no tolerancia (vinculo
con Ley 1474). Muestra al publico que la
entidad no encubre.

Refuerza la Confianza Publica y el
compromiso con la ética, no con el
encubrimiento.

Adaptado desde la Gestionar las crisis antes de que ocurran de Mitroff (2000) y el marco general de GCR

basado en procesos (Three Stages Model)

Cuando lo que se presenta es un incidente aéreo con pérdida de vidas o fallo de ATC (situacién

ejemplo), que representa un riesgo alto de seguridad operacional y se ubica en el clister

accidente, la plantilla que se desarrolla es la siguiente:

Tabla 22. Plantilla 2. Riesgo Alto de Seguridad Operacional (Cluster: accidente)

Componente SCCT Contenido del Mensaje Justificacion Reputacional
Nuestros pensamientos estan con las victimas Estrategia de Compasion. Demuestra
Compasidén e y sus familias. Estamos activando todos los humanidad y control de la situacidn,
Instruccién recursos para asistirles. La prioridad es laviday poniendo a las personas primero antes de los

Hechos Duros (RAC)

Compromiso Técnico

la seguridad

Confirmamos que un [tipo de aeronave]
cubriendo la ruta [Ruta] sufrié un incidente a
las [hora] en la zona de [ubicacidn]. Equipos de
rescate y seguridad han sido desplegados

La investigacion oficial ha sido iniciada por el
grupo especializado. La Aerocivil no especulard
sobre las causas. Nuestro compromiso es con
la seguridad total y la transparencia del

hechos técnicos.

Cumplimiento del RACy de la LTAIP.
Suministra los hechos verificados por la
autoridad y evita la especulacién.

Refuerza la Legitimidad Técnica. Muestra
que la respuesta esta regida por la norma
(RAC/OACI).

proceso de investigacion

Adaptado desde el Modelo de tres fases y Mitroff (2000)

En el contexto de la guia metodoldgica, el esto estratégico de las plantillas se basa en
presentar esqueletos que deben ser diligenciados y adaptados. Por ejemplo, los mensajes
deben ser publicados casi simultdaneamente en X/Twitter (para velocidad) y en la Web Oficial
(para legitimidad). De igual manera, en los riesgos de integridad (prevenible), el vocero debe
ser la maxima autoridad (Director General) para mostrar que el problema es tratado al mas
alto nivel. En los riesgos de seguridad operacional, el vocero puede ser un experto técnico,
acompafado por el director para mostrar apoyo. El disefio del Flujograma de Activacién y las

Plantillas de Mensaje, que sustenta el "qué" y el "cdmo" de la comunicacion, sustenta la
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respuesta en la Teoria Situacional de la Comunicacidn de Crisis (SCCT), que justifica la decision
de clasificar la crisis como "Accidente", "Victima" o "Prevenible", y la eleccién de la estrategia
comunicacional apropiada (Compasion, Excusa o Disculpa/Accién Correctiva) (COOMBS,

2015).

Con el Modelo de las Tres Fases y Mitroff, se justifica la estructura y secuencia del flujograma
de activacidon porque la respuesta debe incluir las fases de Alerta/Evaluacion (Mitroff -
Deteccion), Contencion (Tres Fases - Respuesta), y la necesidad de Auditoria/Aprendizaje
(Mitroff - Aprendizaje) (MITROFF, 2000). Para dar forma al Marco Regulatorio y Contextual, se
usan fuentes que justifican la obligatoriedad de los plazos y la informacién minima que debe
incluirse en la respuesta, aterrizando la teoria al sector aerondutico colombiano, como se

presenta en la siguiente tabla.

Tabla 23. Fuentes marco regulatorio y contextual

Fuente Normativa éQué justifica en la Herramienta?
Justifican el plazo de 60 minutos para el Holding Statement (por la
Regulaciones Aeronauticas Notificacion Inmediata), y por qué la Plantilla 2 debe contener hechos
de Colombia (RAC) duros y un compromiso de no especular sobre causas (separacion con

la investigacidn oficial).

Justifica la necesidad de que la comunicacion sea proactiva 'y
Ley 1712 de 2014 (LTAIP) transparente, y que los mensajes minimicen la percepcion de
opacidad.
Justifica el uso de la disculpa total y la accidn correctiva en la Plantilla
1 (Riesgo Etico), demostrando el compromiso institucional con la
integridad para restaurar la legitimidad.

Ley 1474 de 2011 (Estatuto
Anticorrupcion)

Adaptado desde Regulacion aerondautica de Colombia, Ley 1712 de 2014, Ley 1474 de 2011

El disefio del Flujograma de Activacion y las Plantillas de Mensaje se fundamenta en la Teoria
Situacional de la Comunicacion de Crisis (SCCT) de Coombs (2015), adaptando las estrategias
de respuesta segun la atribucién de responsabilidad percibida del incidente. Ademas, la
estructura procesal sigue los modelos de Mitroff (2015) y el marco de las Tres Fases de la GCR,
asegurando la integracion con los plazos perentorios de la normativa aeronautica (RAC) y las
obligaciones de transparencia (Ley 1712/2014). Para que el protocolo sea operativo y
completo para una entidad compleja como la Aerocivil, se necesita el "a quién" y el "cémo"
que gestiona el entorno mediatico. Este punto se inicia con el Protocolo de Comunicacién
Interna y de Empleados, porque una crisis siempre afecta primero a los empleados. Ellos

pueden ser voceros involuntarios de la Aerocivil.

En este contexto, se incluyen mecanismos y mensajes para informar a los empleados antes

que al publico y a los medios porque ellos deben enterarse de los hechos verificados en primer
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orden, ya que asi se asegura la consistencia del mensaje y se previene la fuga de informacién,
especulacion internay la mala informacién que luego se viraliza (riesgo de crisis "Hot" interna).
Para este escenario, se debe generar una Plantilla de Mensaje Interno que ofrece apoyo,
reitera el compromiso con la seguridad y recuerda a las personas la politica de no hablar con
la prensa ya que para eso se designando un vocero oficial (ERICK, 2025). Sin embargo, no todos
los publicos se comunican igual. La Aerocivil interactia con publicos especializados, por lo
cual, se debe reconocer y clasificar si es un publico critico o no y cudl es el canal especifico en

cada caso (HURTADO, 2022).

Los publicos clave son las Autoridades Internacionales como OACI (ICAQ), IATA, FAA, EASA; las
Aerolineas y Gremios como Asobancaria, IATA local y las Familias de Victimas (cuando aplica),
lo cual exige un canal de comunicacién dedicado y humano, no la web oficial. Cuando el
publico es el Gobierno Nacional, la Presidencia, el Ministerio de Transporte, lo légico es
diferenciar la comunicacién para evitar que un mensaje técnico para las aerolineas se
malinterprete en la prensa. Por ejemplo, el mensaje a la OACI se centra en el cumplimiento
de los protocolos RAC, mientras que el mensaje a las familias se centra en la empatia. De igual
manera, se debe estructurar un protocolo de gestién de medios y redes sociales que

III

complementa las acciones anteriores, porque se refiere al “arte” de interactuar con la prensa
y gestionar la conversacion digital. Los puntos que se deben incluir incluyen directrices sobre
como manejar preguntas dificiles, qué informacién del RAC es legalmente publica y cudndo
debe decir "No tengo esa informacion aun, pero la confirmaremos a las (una hora convenida

con anterioridad) para asi mantener la credibilidad y evitar la especulacidn.

En este caso, la estrategia digital es crear un flujograma para el monitoreo 24/7 de redes
sociales para detectar tendencias de crisis Hot y la politica de respuesta a comentarios. Por
ejemplo, no entrar en debates, se redirige el comunicado oficial en la web. Este es un proceso
gue asegura la deteccion rapida de amenazas y una respuesta coherente, siguiendo las
mejores practicas de la GCR. La sugerencia es un disefio paso a paso para el flujograma y la
politica, estructurado en tres fases: deteccidn, evaluacion y respuesta. El objetivo del
flujograma es trasladar una mencién de las redes sociales al Comité de Crisis en el menor

tiempo posible.
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Tabla 24. Fase I. Deteccion automatica y asignacion (0 a 15 minutos)

Paso Accion Herramienta Tiempo Meta
El sistema de escucha captura menciones con palabras

Software de monitoreo

1. Captura clave predefinidas como: Aerocivil + Accidente, Aerocivil } . Continuo
o . . (Listening Tool)
+ Corrupcidn, "Aerocivil + Demora Masiva
2. Clasificacién El sistema clasifica por sentimiento (Negativo, Neutro, . .
. . o R X Filtros del Software Inmediato
Inicial Positivo) y por alcance (viralidad, impresiones)
Si el sentimiento es Negativo y el Alcance supera un
3. Alerta umbral predefinido, por ejemplo. > 50 menciones en una .
" . . ) Reglas de Alerta (Thresholds) 1 Minuto
Automatica hora o un influencers clave involucrado, se dispara una
alerta.

Adaptado desde Regulacion aerondutica de Colombia y teoria de la comunicacién

Después de la fase |, el analista de guardia debe validar si la alerta es una crisis "Hot" real o

un evento aislado para dar paso a la fase Il.

Tabla 25. Fase Il. Evaluacion humana y escalamiento (15 a 30 minutos)

Paso Accion Responsable Tiempo Meta
El analista revisa el contenido: ¢Es un riesgo
4. Validacion operacional real (accidente, falla) o un riesgo Analista Digital 24/7 10 Minutos

ético/administrativo? ¢Es una fake news?
El analista asigna el Nivel de Riesgo Reputacional

5. Nivel de Riesgo  (Bajo, Medio, Alto o Extremo, segun la Matriz de Analista Digital 24/7 5 Minutos
Riesgos).
Si el riesgo es Alto o Extremo (Posible Crisis Hot): El

6. Escalamiento analista. no'Fifica inmediatamente a.I Director d? Analista Digital 24/7 5 Minutos
Comunicaciones y al Jefe de Seguridad Operacional o

al Comité de Crisis
Adaptado desde Regulacion aeronautica de Colombia y teoria de la comunicacién

En la fase lll, de activacidon y monitoreo ampliado (30 - 60 Minutos), los pasos que se siguen

son:

7. Activacién del comité: el Comité de Crisis se reune virtualmente e inicia el flujograma de

decision de respuesta (el que define la postura SCCT y el vocero).

8. Monitoreo ampliado: Se duplican los recursos de escucha, incluyendo términos de
busqueda sobre las victimas, el lugar y la causa del incidente para recopilar informacion de la

calle
C. Politica de Respuesta a Comentarios y Canales

La politica de respuesta debe ser estricta porque debe asegurar que la Aerocivil siempre tenga
una sola voz muy profesional durante cualquier crisis. Algunos de los principios de interaccion
son: el principio de redireccidn, porque en una crisis "Hot" (Riesgo Alto/Extremo), la Aerocivil
no busca dialogar, debatir o discutir los hechos con usuarios individuales en los comentarios
0 mensajes directos. Toda interaccidon se dirige al canal oficial de informacién. De igual

manera, la Unica fuente de informacion aprobada en la fase de respuesta es el Sitio Web Oficial
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de la Aerocivil (Sala de Prensa Virtual), que debe mantener un tono profesional, empatico y
sobrio. Nunca defensivo o de confrontacién. La presencia en las redes sociales es una puerta
para recibir retroalimentacién positiva, pero también para expresar comentarios negativos
acerca de la entidad u otras organizaciones que comparten proyectos o tematicas con la

Aerocivil.

Cuando se reciben este tipo de mensajes, los responsables de subir los contenidos deben
evaluar la informacién y realizar las siguientes acciones: Si la informacién publicada es
perjudicial para la imagen de la entidad, se debe evaluar su gravedad, siguiendo los
lineamientos establecidos para el Manejo de Crisis en medios de comunicacién, crear
campanas digitales que permitan anticiparse a los momentos de crisis que pueda traspasar la
entidad, por cuenta de una noticia negativa. Siempre es importante que la entidad tenga sus
parrillas de contenido capaces de atender inquietudes tanto del ciudadano como de la opinidn
publica, con el propdsito de mantener una imagen transparente de la empresa y que responda
por chats internos o mensajes directos, con mensajes veridicos e informacion comprobable
que haya sido aprobada por los directivos encargados con el fin de aclarar aspectos
especificos. De acuerdo al tipo de crisis existe un tipo de respuesta, aunque siempre se tiene

una respuesta estandar que facilita avanzar en alternativas en caso de ser necesario

Tabla 26. Protocolo de respuesta por tipo de crisis

Tipo de Comentario Clasificacion de Crisis Politica de Respuesta y Canales
Respuesta Estandar (Redireccion): Agradecemos su interés. En
estos momentos, la prioridad es la seguridad. Toda la
informacion oficial y verificada sera publicada en [Link a
Comunicado Oficial]
Ignorar y Monitorear: No se responde directamente a
Medio/Alto comentarios agresivos o trolling. Se monitorean para identificar
lideres de opinidn o patrones de ataque coordinado.
Respuesta Privada y Empatica: Si es posible, mover la
Comentarios de conversacion a Mensaje Directo (DM) o linea telefénica
i " Alto/Extremo (Hot) . . . . e
Victimas/Familiares dedicada (si se ha activado), ofreciendo ayuda especifica y
compasion (SCCT).
Respuesta con Desmentido Breve: Solo el vocero oficial
Fake News Claras y Extremo (Hot) desmiente con una frase clara: Informacion falsa. Los hechos
Virales son [hecho verificado]. Confie en fuentes oficiales. Redirigir al
comunicado de prensa.

Adaptado desde Protocolo de Crisis. Universidad Nacional de Colombia (2024)

Especulacion/Pregunta

sobre Causa Alto/Extremo (Hot)

Criticas/Insultos al
Personal

La implementacién del flujograma garantiza que la Aerocivil use sus canales digitales como
herramienta estratégica de gestion de riesgos, y no como canal de difusion. A manera de
conclusién se debe enfatizar que la respuesta es completa cuando incluye flujogramas

(estructura y tiempo); plantillas SCCT (Contenido y Estrategia); comunicaciones internas y
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Stakeholders (Publicos especificos). Cuando se han aclarado los elementos operativos, se
continda con la fase de recuperacién y aprendizaje que corresponde a la postcrisis del modelo
de Mitroff, que es el componente que cierra el ciclo de gestidn de crisis y asegura la resiliencia

institucional de la Aerocivil.
D. Fase de Recuperacion y Aprendizaje (Postcrisis)

Esta etapa inicia cuando el foco medidtico ha disminuido y la situacién de emergencia se ha
estabilizado. En este momento el objetivo ya no es la contencién. Es la restauracién de la
confianza publica y la mejora del sistema (Reparacidon del Dafio). Se centra en acciones
concretas que muestren al publico lo que la Aerocivil ha aprendido del incidente. Por esta
razén, la comunicacién postcrisis se debe centrar en los hechos, no en las promesas. Si la crisis
fue por un fallo de infraestructura o por negligencia ética (cluster prevenible de Coombs), la
Aerocivil debe comunicar la implementacion de soluciones definitivas (MITROFF, 2000). Por
ejemplo, si la crisis fue por un fallo técnico grave (ATC), el mensaje de recuperacion no es solo
pedir disculpas, es aclara qué cifra se ha invertido en la adquisicion e instalaciéon inmediata del
[Nuevo Sistema de Control Redundante], reforzando asi el cumplimiento del Decreto 2157 de

2017 (PGRD) y los protocolos del RAC.

El Decreto 2157 de 2017 es una de las normas colombianas que tiene como objetivo adoptar
directrices generales para la elaboracidn del Plan de Gestidn del Riesgo de Desastres de las
Entidades Publicas y Privadas (PGRDEPP). Ademas, reglamenta el articulo 42 de la Ley 1523 de
2012 (Politica Nacional de Gestiéon del Riesgo de Desastres), estableciendo un marco
regulatorio para la planeacién de la gestiéon del riesgo de desastres en el pais. Para esta
investigacidn, el decreto es determinante porque establece la obligacién de que la entidad
cuente con una estrategia formal y documentada para manejar cualquier evento adverso que
afecte su operacién o a la sociedad. El objetivo del decreto es procurar que exista un
mecanismo de planeacidn obligatorio en las entidades publicas y privadas (Decreto 2157, 2017
). Esta norma es de obligatorio cumplimiento para todas las entidades publicas, como la
Aerocivil, y para las empresas privadas que presten servicios publicos, ejecuten obras civiles

mayores, o desarrollen actividades que puedan significar riesgo de desastre para la sociedad.

Es importante recordar que el Plan de Gestién del Riesgo de Desastres de Entidades Publicas

y Privadas (PGRDEPP) debe incluir: la identificacién y caracterizacidén de las amenazas (internas
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y externas) y las vulnerabilidades de la entidad. Formular e implementar medidas de
intervencién para mitigar la probabilidad o el impacto de los eventos y disefiar el Plan de
Emergencia y Contingencia, que incluye la respuesta y los protocolos para la continuidad del
servicio. Aunque el decreto es principalmente de gestidn técnica de desastres, su impacto en
la GCR es directo porque la identificacion de amenazas (fallas de infraestructura, ataques
cibernéticos, desastres naturales), exigida por el decreto, sirve como punto de partida para el
Mapa de Riesgos Reputacionales, dado que un fallo operacional siempre se convierte en un
riesgo reputacional. Al obligar a la Aerocivil a planificar la Continuidad del Servicio (PGRD), la
entidad fabrica una herramienta para comunicar al publico su capacidad de recuperacién que

un pilar de la confianza postcrisis.

En general, una correcta implementacion del PGRDEPP es un tema de rendicién de cuentas.
Si ocurre un desastre por una amenaza no identificada o mitigada, esto se convierte en una
crisis reputacional de negligencia (Clister Prevenible de Coombs). En casos de afectacién
directa (retrasos, dafios), se comunica el proceso de compensacién o desagravio y esto va mas
alla de lo legal. Es una accién de responsabilidad social que demuestra empatia y compromiso
con el ciudadano, ayudando a reconstruir la legitimidad moral. La leccién aprendida se refleja
en la publicacién del resumen ejecutivo sobre el incidente (cumpliendo con la LTAIP), en el
cual, se destaca cémo la Aerocivil usd la crisis para ser una mejor entidad. Finalmente, en el
modelo de Mitroff (2000), la etapa final es la clave para la prevencién de futuros incidentes

porque se hace una auditoria de la respuesta de crisis (After Action Review).

Aqui, el Comité de Crisis debe evaluar objetivamente su desempefio en la Fase 2, es decir,
responder: ¢Se activo el protocolo dentro del plazo de 60 minutos? ¢El vocero se apegd a la
estrategia SCCT correcta? ¢El monitoreo detectd la crisis Hot a tiempo? ¢La informacion del
RAC fue coherente con la comunicacién publica?, de esta manera, el foco esta en los fallos del
sistema o de la organizacion, no solo en los errores individuales. Si el plan de crisis falld, el
problema no es el mensajero, sino el plan mismo (BRITO, 2025). Los hallazgos de la auditoria
se usan para revisar y mejorar el Mapa de Riesgos, los Flujogramas de Activacion y las Plantillas
de Mensaje. Esto garantiza que la guia no sea un documento estatico, sino un activo vivo de
la Aerocivil. Esta fase asegura que la gestidn de crisis se integre en la cultura institucional,

cumpliendo con la exigencia de la Fase 5 (Aprendizaje) del modelo de Mitroff.
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2.5. Validacion y Conclusiones (Objetivo Especifico 3)

Para validar la Guia Metodoldgica de Gestién de Crisis Reputacional (Capitulo 2), la
metodologia usada es la validacion por juicio de expertos (o Método Delphi Modificado),
porque es un proceso que garantiza que el protocolo propuesto sea evaluado por personas
que tienen el conocimiento técnico (RAC, Operacién) y el conocimiento estratégico
(Comunicaciones de Crisis, Leyes de Transparencia). El desarrollo del proceso es sistematico y

sigue los siguientes pasos:

1. Presentacion del Instrumento (La Guia): Se entrega a cada experto el documento
completo, incluyendo el Mapa de Riesgos Priorizados, el Flujograma de Activacidny las

Plantillas de Comunicacion (Holding Statements).

2. Disefio de la Matriz de Evaluacion: Se crea un cuestionario o matriz estructurada (con

escalas Likert, por ejemplo) donde el experto evalla la guia en tres ejes principales:

a. Pertinencia: ¢El protocolo propuesto aborda los riesgos mas criticos de la

Aerocivil?

b. Funcionalidad/Aplicabilidad: ¢El Flujograma de Activacion es realista y puede

ser implementado por la entidad en un plazo de 60 minutos?

c. Coherencia Tedrica/Legal: ¢Las estrategias comunicacionales (SCCT) y los

plazos cumplen con la LTAIP y el RAC?

3. Entrevista o Sesidn de Retroalimentacion: Se realiza la entrevista (semiestructurada o
sesién de feedback individual) para capturar las observaciones cualitativas de los
expertos. Esta retroalimentacion es clave para la seccidn de Ajustes y Conclusiones de

la tesis.
2.6. Justificacién de la Seleccién de la Muestra (Perfiles de Expertos)

La muestra de expertos (5 personas) fue seleccionada intencionalmente (muestreo no
probabilistico) para cubrir los tres dominios que toca tu guia: Operaciéon, Comunicacién y

Legalidad/Etica. Los perfiles seleccionados son los siguientes:
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Tabla 27. Justificacion de seleccion de muestra

Perfil del Experto Dominio de Conocimiento Justificacion de la Muestra

. . Valida la Aplicabilidad y la Integracién con los
Funcionarios Clave de la . . . ., P . :
Aerocivil (o Ex Seguridad Operacional (RAC), Direccion protocolos técnicos internos existentes.

. . de Operaciones, Control Interno. Asegura que el Flujograma sea realista para la
Funcionarios) h

entidad.

Consultores de Valida la Coherencia Tedrica de las estrategias

GCR, Reputacion Corporativa (SCCT,

. ) . comunicacionales, la eleccion de las posturas
Mitroff), Economia de la Reputacidn. ! P

Comunicacion de Crisis /

Académicos SCCT y la gestién de la crisis "Hot" digital.
Valida la Pertinencia Legal de los mensajes y

Expertos en Derecho Ley 1712 (LTAIP), Ley 1474 asegura que el protocolo de respuesta a la

Publico/Transparencia (Anticorrupcion), Normativa de Aviacion.  informacidn cumpla estrictamente con la

legislacién colombiana.
Adaptado desde Galicia (2017)

Para la realizacion de la investigacidn, se considerd como instrumento confiable, por la validez
de constructo, de criterio y contenido, el formulario virtual forms.office.com, porque es una
herramienta virtual disefiada especificamente para validar el contenido de instrumentos por
parte de un comité de expertos. Esta tarea tiene varias implicaciones para quienes fungen
como jueces, porque, se les pide determinados conocimientos y experiencia. Para buscar la
opinidn se elaboré una plantilla que sirvié para la eleccion de las personas conocedoras de la
temdtica por su formacidon académica o su experiencia laboral. Se consideraron sus
ocupaciones y disposicién para aceptar participar en la validacién, ya que debian leer el
documento. Por las ventajas que tiene este tipo de procedimiento, se usé una herramienta

corta y especifica para lo que se buscaba.
2.7. Cuestionario aplicado

En la redaccion del instrumento se hizo una presentacién con el titulo del proyecto, el objetivo
de la validacion que consiste en evaluar la pertinencia, funcionalidad y coherencia tedrico-
legal de la Guia Metodoldgica propuesta, con el fin de obtener el rigor cientifico necesario
para su implementacién. Se les recordé que era un ejercicio académico, disefiado para
aprovechar su experiencia en el dominio de Gestién de Crisis Reputacional, por lo cual, le
solicitamos contestar las preguntas y evaluar las afirmaciones relacionadas con la Guia, en el
contexto de la Aerocivil y sus mejores practicas. Cada pregunta cubre los ejes de evaluacién
estructurados por el investigador: Pertinencia, Funcionalidad y Coherencia Teédrica/Legal. La

escala de evaluacion es la siguiente:
1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo
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3: Neutral
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

En la segunda parte se le piden sus datos personales que incluyen nombre completo y cargo
y su dominio de experiencia. Las preguntas estructuradas fueron siete consideradas las mas
relevantes para alcanzar los objetivos propuestos, asi: ¢El protocolo propuesto en la guia
presentada sobre Riesgos Reputacionales (Extremo y Alto), aborda la totalidad de los
escenarios mas criticos que amenazan la legitimidad y la confianza publica de la Aerocivil?; ¢ El
Flujograma de Activaciéon Inmediata es realista y funcional para la Aerocivil, permite la toma
de decisiones y la emisién del Holding Statement dentro del plazo critico de 60 minutos? éLas
Plantillas de Comunicacién propuestas reflejan una estrategia coherente y efectiva para la
contencién de crisis, basada en el nivel de responsabilidad percibida (Teoria SCCT)? ¢El
protocolo garantiza que los mensajes de crisis cumplen simultdneamente con la obligacién de
transparencia (Ley 1712) y la necesidad de rigor técnico y prudencia exigida por el RAC
(Reglamentos Aeronauticos de Colombia)? éLa Guia Metodoldgica, al incluir la Auditoria
Postcrisis y el Aprendizaje (Mitroff), asegura la mejora continua y la resiliencia institucional de

la Aerocivil a largo plazo? (ver Anexo A)

Para alcanzar una retroalimentacion asertiva se les pidid a los expertos su opinion sobre éQué
ajustes puntuales considera que son indispensables en el Flujograma, las Plantillas o el Comité
de Crisis para garantizar el éxito de la Guia?, y si éExiste algun riesgo reputacional de alta

prioridad (Alto/Extremo) que no haya sido incluido en el Catalogo de Escenarios?
2.7.1. Matriz de Consolidacion de Resultados de Validacion por Expertos

Esta matriz permite visualizar de forma clara y rigurosa la evaluacion de los expertos en
relacion con los ejes metodoldgicos definidos. Estd disefada para consolidar las respuestas
cuantitativas (P1-P5) y resumir las cualitativas (P6-P7) de todos los expertos, para facilitar el

analisis y la extraccion de conclusiones.

Tabla 28. Matriz cuantitativa (escala Likert 1-5)

Eje o Promedio
Metodolégico Pregunta Pregunta de Validacién Exp.1 Exp.2 Exp.3 Ponderado

¢El Catdlogo de Riesgos... aborda la
Pertinencia P1 totalidad de los escenarios mas
criticos?
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¢El Flujograma de  Activacion
Inmediata es realista y funcional...

Funcionalidad P2 .
uncionatida dentro del plazo critico de 60
minutos?

. élas  Plantillas de Comunicacion
Coherencia . .
Tedrica P3 reflejan una estrategia coherente...
basada en la Teoria SCCT?
Coherencia ¢El protocolo garantiza que los
Legal P4 mensajes cumplen conlaley 1712 vyel

rigor técnico del RAC?
¢la Guia Metodoldgica, al incluir la

Ciclo tor isi izaj
Completo / S ot wsegua a e
Mitroff ' s J

continua...?
Adaptado desde Teoria Escala Likert (2019)

Con la matriz y la escala, el analisis deja claro que un promedio ponderado de 4.0 o superior
se considera una validacién robusta. Los valores inferiores a 3.5 en cualquier pregunta indican
la necesidad de ajustes sustanciales. También se usa una matriz cualitativa (hallazgos y
observaciones). Esta matriz ayuda a organizar las respuestas abiertas de los expertos, que son

definitivas para la seccién de ajustes y las recomendaciones finales (Capitulo 3).

Tabla 29. Modelo de matriz cualitativa (hallazgos y observaciones

Pregunta de Experto 1: Experto 2: Experto 3: Sintesis de Observaciones
Opinién [Cargo/Dominio] [Cargo/Dominio] [Cargo/Dominio] (Hallazgo)
P6: Ajustes .
. | (Ejemplo. EI 60% de los expertos
Criticos s .
. [Respuesta del [Respuesta del [Respuesta del sugirio incluir un abogado en la
(Flujograma, . .
. Experto 1] Experto 2] Experto 3] primera media hora del
Plantillas o Flujograma.)
Comité) Iog ’
Ei lo.Sei ificé el ri
P7: Riesgos ( Je"mp o.Se |de'nt| ico el riesgo
> de "Ataque a la infraestructura
Reputacionales [Respuesta del [Respuesta del [Respuesta del . . i
. por manifestacion social" como
Olvidados Experto 1] Experto 2] Experto 3] . .
Alto/Extremo, no incluido
(Alto/Extremo)

inicialmente.)

Adaptado desde Galicia (2017)

2.7.2. Pasos para desarrollar la Matriz

1. Recopilacién de Datos: Se transfiere las calificaciones numéricas (1 a 5) de cada

experto a las columnas P1 a P5.

2. Cdélculo del Promedio: Se calcula el promedio para cada pregunta (P1 a P5) para

obtener el Nivel de Validacion de cada eje metodolégico.

3. Anadlisis Cualitativo: Se revisan las respuestas abiertas (P6 y P7) y se sintetizan los
puntos de acuerdo o las sugerencias recurrentes en la ultima columna de la Matriz

Cualitativa.
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La combinacidon de ambas matrices permite argumentar de forma sélida que la guia es vélida
por los promedios altos y mejorada por la incorporacion de las observaciones cualitativas. Los

datos obtenidos son los siguientes:

Tabla 30. Profesionales elegidos para la validacion

Nombre completo Seleccionar la entidad en la que trabaja. Dominio de experiencia.

Laura Catalina Alvarez Montoya UNVMC - Misién de verificacion ONU Operaciones Aéreas

Juan Sebastian Delgado Lozano  Unidad Administrativa Especial de Aerondutica Civil Seguridad Operacional
Angela Julieth Pinzén Flérez Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil Seguridad Operacional
Luis Fernando Coral Patarroyo Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil Seguridad Operacional

Ferney Ancizar Galindo Ruiz Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil Derecho Publico

Adaptado desde datos de validacién (2025)

La etiqueta de datos personales sobre cargo actual y dominio de experiencia de los expertos

gue participaron en la validacién es la siguiente:

Tabla 31. Entidad en la que trabaja

Cuenta de Seleccionar la entidad en la

Eti .
tiquetas de fila IGEERHE,

Unidad Administrativa Especial de
Aerondutica Civil 4

UNVMC - Mision de verificacion ONU

Total, general 5

Adaptado desde datos de validacion (2025)

Entidad donde trabaja

1; 20%
= Unidad Administrativa
Especial de
Aeronautica Civil

= UNVMC - Misién de
verificacion ONU

4; 80%

Figura 3. Perfil de expertos. Adaptado desde datos de validacién (2025)

El 80% de los entrevistados pertenecen a la Unidad Administrativa Especial de Aeronautica
Civil y el 20% UNVMC Misién de Verificacién de la ONU. Para el dominio de experiencia los

resultados son:
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Figura 4. Grafica de dominio de experiencia expertos

Dominio de experiencia

20% 20%
r‘ = Operaciones
Aéreas

= Seguridad
Operacional

60% = Derecho Publico

Tabla 32. Experiencia de expertos

Dominio de experiencia.

Operaciones Aéreas
Seguridad Operacional
Seguridad Operacional
Seguridad Operacional
Derecho Publico

Figura 5. Perfil de expertos. Adaptado desde datos de validacién (2025)
La figura deja claro que el 20% de las personas trabajan en operaciones aéreas, el 60% en
seguridad operacional y el 20% restante en derecho publico. Como el dominio de seguridad
es el grupo mas grande y determinante para una autoridad aerondutica, esto otorga la maxima
credibilidad a la evaluacidn de los ejes de Funcionalidad/Aplicabilidad (P2) y Coherencia Legal
(P4). El alto promedio en P2 (Funcionalidad/60 Minutos) y P4 (Coherencia RAC/LTAIP) se valida
porque el 60% de los expertos, quienes viven el dia a dia de las regulaciones aeronauticas

(RAC), consideran que el protocolo es realista y cumple con la norma operacional.

Tabla 33. Respuesta a preguntasde 1a 3

¢El protocolo propuesto en la
guia presentada sobre Riesgos
Reputacionales (Extremo y Alto),
aborda la totalidad de los
escenarios mas criticos que
amenazan la legitimidad y la
confianza publica d...

¢El Flujograma de Activacion éLas Plantillas de Comunicacion
Inmediata es realista y funcional propuestas reflejan una estrategia
para la Aerocivil, permite la toma coherente y efectiva para la

de decisiones y la emision del contencion de crisis, basada en el
Holding Statement dentro del plazo nivel de responsabilidad percibida
critico de 60 minutos? (Teoria SCCT)?

5 5 5
4 4 3
5 4 4
4 4 4

Adaptado desde datos de validacién (2025)
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Para las respuestas de las tres preguntas relacionadas, las graficas son las siguientes. El andlisis

se desarrolla dentro la matriz cuantitativa y cualitativa de respuestas

Cuenta de ¢El protocelo propuesto en la guia presentada sobre Riesgos Reputacionales (Extremo y... |Cuenta de ¢El Flujograma de Activacién es realista y funcional para la Aerocivil, permite la...

Pregunta 1 Pregunta 2

EEl Flu]ograma de Activacién...
ZEl proloculo propuesto en la... ¥

Figura 6. Compilado respuestas de expertos

|Cuenta de élas il de C icacién pi reflejan una prage—s y efectiva..
Pregunta 3
‘ ‘ \éLas Plantillas de... -
=3
=4
=5

Figura 7. Compilado respuestas de expertos

Tabla 34. Respuestas a preguntas 4 -5

¢El protocolo garantiza que los mensajes ¢La Guia Metodoladgica, al incluir
de crisis cumplen simultaneamente con la Auditoria Postcrisis y el

la obligacion de transparencia (Ley Aprendizaje (Mitroff), asegura la
1712) y la necesidad de rigor técnico y mejora continua y la resiliencia
prudencia exigida por el RAC institucional de la Aerocivil a largo
(Reglamentos... plazo?

4 3

5 5

3 4

5 5

4 4

Adaptado desde datos de validacion (2025)
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Cuenta de ¢El protocolo garantiza que los mensajes de crisis cumplen simultdneamente con la...

Cuenta de éLa Guia al indluir I3 ve (Mitroff), asegura...
Pregunta 4
Pregunta 5
(El protocolo garantiza que... ~
=3 £La Guia Metodoldgica, al...  ~
“3

n4 =
u5

Figura 8. Compilado respuestas de expertos

Tabla 35. Respuestas a pregunta 6

¢Qué ajustes puntuales considera que son indispensables en el Flujograma, las Plantillas o el Comité de Crisis para

garantizar el éxito de la Guia?

Para garantizar el éxito de la Guia, es esencial realizar ajustes que mejoren la integracidn entre los componentes operativos y
comunicacionales, alinedndolos mas estrechamente con el marco regulatorio colombiano (como la Ley 1712 de 2014 y los RAC) y los
modelos tedricos (SCCT de Coombs y Mitroff), asi: 1. Ajuste en el Flujograma de Activacién Inmediata (Tabla 20): Incorporar un paso
explicito de verificacion cruzada con datos del RAC (como notificacion inmediata de incidentes) antes del minuto 30, para evitar
contradicciones entre la respuesta técnica y la comunicacional, lo que reforzaria la coherencia legal y reduciria el riesgo de
retractaciones que dafien la credibilidad durante una crisis "Hot". 2. Ajuste en las Plantillas de Mensaje (Tablas 21y 22): Agregar un
campo obligatorio para referencias a normativas especificas (ej. Ley 1474 de 2011 en casos de integridad/ética), asegurando que los
mensajes no solo sean empdticos sino también demuestren cumplimiento legal proactivo, lo que fortaleceria la transparencia y
alinearia mejor con la fase de respuesta del modelo de Tres Fases. 3. Ajuste en el Comité de Crisis: Incluir de manera permanente a
un representante de Control Interno y Transparencia (vinculado a la Ley 1712) en el comité, con autoridad para vetar decisiones que
violen obligaciones de rendicidn de cuentas, evitando que el enfoque técnico domine sobre el comunicacional y mejorando la
resiliencia institucional en fases de recuperacion y aprendizaje (Mitroff).

El flujograma debe incorporar un monitoreo digital 24/7 con alertas y escalamiento inmediato, las plantillas deben ajustarse para
usar mensajes breves y empaticos alineados con el SCCT, y el Comité de Crisis requiere roles claros y activacion en menos de 30
minutos para asegurar una respuesta rapida y coherente.

Flujograma: Integrar la verificacion técnica RAC en la primera fase del flujograma: Antes de emitir cualquier comunicado, incluir un
paso obligatorio para confirmar los “hechos duros” (matricula, ubicacion, tipo de aeronave) segtn los protocolos RAC, evitando
especulacién que comprometa la seguridad operacional. Afiadir un nodo de coordinacidn con el area de Seguridad Operacional**:
Garantizar que el Comité de Crisis valide que las acciones comunicacionales no interfieran con la investigacion técnica ni con la
preservacion de la escena del incidente. Plantillas: Incorporar mensajes que refuercen la activacién del protocolo de seguridad:
Ejemplo: “Se ha activado el protocolo RAC y los equipos especializados estan en el lugar para garantizar la seguridad aérea”. Esto
refuerza la percepcidn de control técnico. Agregar un bloque de compromiso con la mejora operacional**: En crisis prevenibles,
incluir en la plantilla la promesa de inversidn en sistemas redundantes o capacitacion técnica para evitar recurrencia. Comité de
Crisis: Incluir un representante del drea de Seguridad Operacional con voz y voto: Para asegurar que las decisiones comunicacionales
estén alineadas con la normativa RAC y no comprometan la investigacion. Designar un enlace técnico para OACI/IATA: Garantizar
que la comunicacion internacional cumpla con estandares globales de seguridad operacional.

Revisidn de responsables de cada etapa

Accion 1: Flujograma y Plantillas. Incorporar un paso inicial de "escucha social" en el Flujograma de Activacion para detectar crisis
Hot via redes sociales (X, TikTok), con plantillas preaprobadas de Holding Statements adaptadas a clisteres SCCT (victima, accidente,
prevenible) que prioricen empatia y hechos verificables RAC en menos de 60 minutos. Accién 2: Comité de Crisis. Elevar al lider de
Comunicaciones como co-convocante del Comité junto al director, integrando expertos en Control Interno y Transparencia desde la
fase inicial para alinear respuestas con Ley 1712 y evitar retrasos en transparencia.

Adaptado desde datos de validacién (2025)

Tabla 36. Respuestas a pregunta siete

éExiste algun riesgo reputacional de alta prioridad (Alto/Extremo) que no haya sido incluido en el Catalogo de

Escenarios?
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Si, el Catalogo de Escenarios (Tabla 16) cubre riesgos clave como accidentes aéreos y corrupcion, pero omite algunos de alta
prioridad (Alto/Extremo) relevantes para el sector aerondutico colombiano, considerando el crecimiento del trafico aéreo y el
contexto digital (crisis "Hot" y "Cold"). Estos vacios podrian exponer a la Aerocivil a dafios significativos en confianza publica si no se
integran en el Mapa de Riesgos (Figura 2), descritos a continuacién. 1. Riesgo de impacto ambiental y sostenibilidad (Alto/Extremo):
Incluir escenarios como controversias por emisiones de carbono o fallos en regulaciones ambientales en aeropuertos (probabilidad
4, impacto 5), ya que el crecimiento del sector (27,4 millones de pasajeros en 2025) aumenta el escrutinio publico y podria viralizarse
en redes, afectando la dimensién de Ciudadania en el RepTrak y alineandose con tratados internacionales como el Convenio de
Chicago. 2. Riesgo de conflictos laborales internos (Alto/Extremo): Agregar huelgas o disputas con controladores aéreos
(probabilidad 3, impacto 5), como la "Operacién Reglamento" de 2011-2012 mencionada en el documento, que podrian escalar a
demoras masivas y percepciones de ineficiencia, integrandose en el clister Prevenible de SCCT y requiriendo protocolos de
comunicacion interna para mitigar dafios a la dimension de Workplace. 3. Riesgo de desinformacion por IA o deepfakes
(Alto/Extremo): Incorporar amenazas digitales como videos falsos de incidentes aéreos generados por IA (probabilidad 4, impacto 4),
que no se abordan en el catdlogo actual, considerando la hiperconectividad; esto fortaleceria la fase de deteccion (Mitroff) y
alinearia con la sobrecarga informativa en crisis "Hot", exigiendo herramientas de verificacion en el monitoreo de redes.

No se identifica ninguin riesgo reputacional de alta prioridad que no esté incluido, pues el catdlogo contempla todos los escenarios
criticos como accidentes, fallos ATC, corrupcidn, ataques cibernéticos y crisis virales, cubriendo los riesgos Alto y Extremo.

Riesgo adicional identificado: Fallo en la gestion de combustible aeronautico (escasez prolongada): Este escenario, como ocurrié en
2024, puede paralizar operaciones y generar percepcion de incompetencia en la planificacion estratégica, afectando la seguridad
operacional indirectamente. Fallo masivo en sistemas de respaldo de navegacion aérea (redundancia): Si el sistema principal y el
backup fallan simultaneamente, se genera un riesgo extremo tanto operacional como reputacional. Acciones de mejora: Para el
riesgo de fallo en sistemas de respaldo: Actualizar el mapa de riesgos con escenarios de redundancia tecnoldgica: Priorizar este
riesgo como “Extremo” en la matriz P x I. Incluir simulacros especificos en el Comité de Crisis: Ensayar respuestas ante fallos
simultaneos para garantizar que la comunicacién no comprometa la percepcién de control técnico.

No

Accidn 1: Inclusion en Catdlogo. Agregar "Ataque cibernético ransomware bloqueando sistemas ATC o datos sensibles" en zona roja
de la Matriz de Riesgos (probabilidad 4, impacto 5), con protocolo de respuesta que enfatice colaboracién con seguridad nacional y
comunicacion proactiva via web oficial para contrarrestar desinformacion. Accion 2: Actualizacion de Herramientas. Desarrollar
plantillas especificas para crisis "victima" en Flujograma, incluyendo simulacros anuales con UNGRD y énfasis en continuidad de
servicio bajo Decreto 2157, integrando auditoria post-evento para aprendizaje continuo.

Adaptado desde datos de validacion (2025)
Con los datos obtenidos de las calificaciones de los cinco expertos (las filas en la imagen) para
las cinco preguntas (P1 a P5) de la validacién cuantitativa, se desarrolla la Matriz de
Consolidacién de Resultados y se calcular el Promedio Ponderado para cada eje de evaluacion.
Usando la escala Likert de 5 puntos la matriz de consolidacién de resultados cuantitativos se

registra a continuacion:

Tabla 37. Consolidacion de calificaciones por expertos

. - Total, Promedio
Pregunta Eje Metodoldgico Exp. 1 Exp. 2 Exp. 3 Exp. 4 Exp. 5 Suma Ponderado
P1 Pertinencia 4 5 4 5 4 22 4.4
P2 Funcionalidad/Aplicabilidad 4 5 4 4 4 21 4.2
P3 Coherencia Tedrica (SCCT) 4 5 3 4 4 20 4.0
P4 Coherencia Legal
(LTAIP/RAC) 4 5 3 5 4 21 4.2
P5 Ciclo Completo (Mitroff) 3 5 4 5 4 21 4.2

Creacidn propia desde datos hallados por formulario de validacién de expertos

(Célculo del Promedio Ponderado = Total Suma / 5 Expertos)
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2.7.3. Andlisis de la Validacion Cuantitativa por Expertos

El analisis se basa en el promedio ponderado de la escala Likert (1-5), donde un valor de 4.0 0
superior indica un fuerte acuerdo y la validacidn del componente por parte de la muestra de

expertos.

En el Eje de Pertinencia, el mapa de riesgos (P1), que dice ¢El Catdlogo de Riesgos... aborda la
totalidad de los escenarios mas criticos?, el promedio fue 4.4. Este es el puntaje mas alto, lo
que confirma que el Mapa de Riesgos Reputacionales (Capitulo 2) es altamente pertinente y
cubre las principales amenazas que afectan la legitimidad y confianza de la Aerocivil. Los
expertos validan que la selecciéon de escenarios de riesgo Extremo y Alto es la correcta,

suministrando una justificacion sélida para enfocar el protocolo en esos escenarios.

En el Eje de Funcionalidad y Aplicabilidad (P2), la pregunta es sobre si ¢El Flujograma de
Activacion Inmediata es realista y funcional... dentro del plazo critico de 60 minutos? La alta
calificacion (4.2) indica que los expertos consideran que el Flujograma de Activacion es realista
y operacionalmente viable para la Aerocivil. Este hallazgo es fundamental, ya que valida la
capacidad de la guia para responder a una crisis "Hot" (velocidad critica). La validacion del
plazo de 60 minutos confirma que el protocolo cumple con la necesidad de respuesta

inmediata del sector aeronautico.

En el Eje de Coherencia Tedrica, la Estrategia Comunicacional (P3), sobre ¢Las Plantillas de
Comunicacién propuestas reflejan una estrategia coherente y efectiva... basada en la Teoria
SCCT?, con un promedio de 4.0, la coherencia tedrica de las Plantillas SCCT esta validada. Sin
embargo, es el promedio mds bajo. La presencia de una calificacion de 3 (Neutral) en esta
pregunta sugiere que, aunque la mayoria estd de acuerdo con el uso de la Teoria SCCT
(Coombs), un experto podria tener reservas sobre la efectividad de alguna plantilla o la
adecuacién de la postura elegida (Disculpa, Excusa o Compasion) para un escenario especifico
de la Aerocivil. Este resultado exige revisar la respuesta cualitativa (P6: Ajustes Criticos) para

identificar qué ajustes especificos sugirio el experto para las plantillas.

En el Eje de Coherencia Legal y Regulatoria (P4), sobre si ¢El protocolo garantiza que los
mensajes de crisis cumplen simultdneamente con la obligacion de transparencia (Ley 1712) y
el rigor técnico... exigido por el RAC?, el promedio (4.2), indica que como la validacién es alta,

la guia logré integrar exitosamente las demandas regulatorias: La obligacion legal de
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transparencia (Ley 1712) y la necesidad de rigor técnico y prudencia en la comunicacion de
incidentes aéreos (RAC). Este hallazgo valida que la guia es un instrumento que evita que la

Aerocivil incurra en crisis secundarias por incumplimiento normativo.

El Eje de Ciclo Completo y Resiliencia (P5), donde la pregunta fue: ¢La Guia Metodoldgica, al
incluir la Auditoria Postcrisis y el Aprendizaje (Mitroff), asegura la mejora continua y la
resiliencia institucional de la Aerocivil a largo plazo?, con un promedio de 4.2, muestra un
acuerdo fuerte que valida la estructura de ciclo continuo de la guia (Modelo de las Tres Fases
y Mitroff). Los expertos reconocen que la inclusiéon de las fases de Auditoria Postcrisis y
Aprendizaje es importante para transformar la crisis en una oportunidad de mejora y construir

la resiliencia de la Aerocivil a largo plazo.

En este contexto, se puede decir que la validacion cuantitativa fue un éxito concluyente. El
promedio general de todas las preguntas es de 4.2, lo que valida la Guia Metodolégica como
una herramienta necesaria, pertinente y funcional para la Aerocivil. Sin embargo, para
completar el andlisis, es una obligacién contrastar las respuestas cualitativas (P6 y P7) para
abordar la coherencia tedrica y de credibilidad en el punto P3 y las omisiones de riesgos. El
anadlisis cuantitativo de esta matriz es muy favorable, ya que todos los ejes de evaluacion
superan el umbral de 4.0, lo que indica una validacion robusta de la guia por parte de los

expertos.

La validacién de la Guia Metodoldgica posee un alto rigor de aplicabilidad debido a la
composicidon intencional de la muestra, donde el 80% de los expertos (Seguridad vy
Operaciones Aéreas) validd la viabilidad y el realismo del Flujograma de Activacion en el plazo
de 60 minutos (P2). De igual forma, la alta calificacién en Coherencia Legal (P4) es respaldada
por el 40% de la muestra con experiencia directa en la interpretacion del RAC y el Derecho

Publico (Ley 1712), garantizando el cumplimiento normativo de la propuesta.
2.7.4. Retroalimentacién desde preguntas con respuesta cualitativa

Cualitativa (P7: Riesgos Olvidados): La respuesta cualitativa inicial indica que, si bien el
catalogo era solido, omitid tres riesgos de alta prioridad (Alto/Extremo) que reflejan la
realidad operativa y el entorno digital de la Aerocivil. El primero de ellos es el riesgo de
Impacto Ambiental y Sostenibilidad, el cual crea controversias por emisiones de carbono o

fallos en regulaciones ambientales en aeropuertos. En este caso se sugirio que la probabilidad
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era de 4, el Impacto de 5 (Riesgo Extremo: P x | = 20). La integracidn de este riesgo era viable
por el crecimiento del trafico aéreo (27.4 millones de pasajeros proyectados en 2025), lo cual
aumenta el escrutinio publico sobre la huella ecoldgica de la industria (ANATO, 2025). Esta
situacidon afecta la dimensidon de Ciudadania en la reputacion y se alinea con tratados
internacionales (Convenio de Chicago). La crisis podria viralizarse en redes. En este escenario,
la guia debe integrar este escenario en el Mapa de Riesgos (Tabla 16) y crear una Plantilla SCCT
enfocada en la Accion Correctiva y la Justificacion de las politicas de sostenibilidad de la

Aerocivil.

Riesgo por Conflictos Laborales Internos como las huelgas o disputas con controladores aéreos
(por ejemplo, "Operacidén Reglamento") es otra de las omisiones que se tuvo en el desarrollo
de la investigacién. La prioridad sugerida es de: Probabilidad 3, Impacto 5 (Riesgo
Alto/Extremo: P x | = 15). Esta insinuacion se justifica porque las disputas histdricas (como la
de 2011-2012) pueden escalar rapidamente a demoras masivas, generando una percepciéon
de ineficiencia de la Aerocivil. Debe integrarse en el Clister Prevenible, pues la crisis es
causada por la gestidn interna. Se requiere un protocolo de comunicacién interna (como se
sugirié en la Fase de Respuesta) y plantillas que utilicen la estrategia de Disculpa y Accién
Correctiva hacia los ciudadanos, mientras se maneja la disputa laboral internamente. Afecta

directamente la dimensidon Workplace de la reputacién.

También se hizo énfasis en un riesgo de Desinformacién por IA o Deepfakes. Es decir,
Amenazas digitales como videos falsos de incidentes aéreos generados por IA (deepfakes). En
este caso la prioridad sugerida es: Probabilidad 4, Impacto 4 (Riesgo Extremo: P x | = 16). Esta
idea se justifica porque la hiperconectividad y el avance de la IA aumentan la probabilidad de

ataques de desinformacién que pueden simular un incidente aéreo grave ("Hot").

Fase de Mitroff: Fortalece la Fase de Deteccién (Mitroff). En este caso, el ajuste requerido en
la Guia es el Flujograma de Monitoreo 24/7 debe incluir un paso de Verificacion de
Autenticidad del contenido visual/auditivo. La Plantilla SCCT para este caso debe ser una
Negacidn Fuerte seguida inmediatamente de la presentacion de pruebas oficiales (datos de

radar, fotos reales).

El consenso final indica que la guia es funcional, pero que para alcanzar la excelencia, se deben

implementar los siguientes ajustes: integrar formalmente los tres nuevos escenarios de riesgo
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(Ambiental, Laboral y Deepfakes) en el Catalogo de Riesgos Reputacionales Priorizados (Tabla
16), y se ajustaran las Plantillas de Comunicacion para que respondan especificamente a las
exigencias de sostenibilidad y las crisis de origen interno. Este proceso de ajuste fortalece la

Pertinencia (P1) de la guia, respondiendo directamente a las observaciones del experto.
2.7.5. Andlisis de la Retroalimentacion Cualitativa (Complemento)

Los hallazgos adicionales se centran en la resiliencia operativa y la amenaza tecnoldgica
avanzada, reforzando la necesidad de protocolos de "control percibido" por parte de la
Aerocivil. Se identificaron dos riesgos que deben integrarse formalmente en el Catalogo de
Escenarios: Fallo en la Gestion de Combustible Aeronautico (Escasez Prolongada). Paraliza
operaciones, genera percepcién de incompetencia en planificacién estratégica (Cluster
Prevenible) y afecta indirectamente la seguridad operacional. Este riesgo subraya la
importancia de la Comunicacién Proactiva en la fase de Prevencién y la necesidad de una
plantilla SCCT enfocada en la Excusa/lustificacion con Accién Correctiva (garantizar el
suministro futuro); Fallo Masivo en Sistemas de Respaldo de Navegacion Aérea
(Redundancia). Es un riesgo extremo tanto operacional como reputacional. Un fallo dual es el

peor escenario de seguridad.

La guia debe tratar este escenario como el maximo nivel de crisis "Hot". Exige un protocolo de
respuesta ultrarrapido donde la comunicacién no comprometa la percepcion de control
técnico (evitando panico, pero siendo transparente sobre el fallo). En lo expuesto, las acciones

propuestas por los expertos sirven para afinar la Guia Metodoldgica (Capitulo 2):

Tabla 38. Configuracion de acciones

Componente de la Guia Por

Accion Sugerida Eje Metodoldgico Reforzado

Ajustar

Actualizar el Mapa de Riesgos con Fallo , . . .

| R 2.1 P
de Redundancia Catdlogo de Riesgos (2.1) ertinencia
Incluir Simul Fall F R Fluj
r_1c U|r§|mu acros de Fallos ase de es.puesta( ujograma Funcionalidad/Aplicabilidad
Simultaneos y Entrenamiento)
Inclusién de R P:4,1:5 , . . .
ne USIOr? e Ransomware (P:4, 1:5) en Catalogo de Riesgos (2.1) Pertinencia
Zona Roja
Plantillas E ifi Crisi . . -
"Vai:tilmaas" specllicas para Lnists Plantillas SCCT (2.2) Coherencia Tedrica (SCCT)

Simulacros Anuales con UNGRD y
Enfasis en Continuidad de Servicio
(Decreto 2157)

Fase de

Respuesta/Aprendizaje Ciclo Completo (Mitroff)

Adaptado desde analisis cualitativo de opinidn de expertos

El analisis cuantitativo arrojé una validacion sélida (Promedio 4.2), y el cualitativo proporcioné

los ajustes precisos para alcanzar la excelencia y abordar la totalidad de los riesgos Extremos.
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3. Conclusiones y Recomendaciones

1. El diseio de la Guia Metodoldgica propuesta para la Gestion de Crisis Reputacional en la
Aerocivil permitid validar la idea inicial como solucién practica, pertinente y funcional que
responde al objetivo general de fortalecer la confianza publica y la capacidad de respuesta

institucional.
Objetivo Especifico 1: Analisis del Marco Regulatorio y Modelos Internacionales

2. Se confirmé la existencia de un vacio metodoldgico en la Aerocivil, donde la obligaciéon
legal de transparencia (Ley 1712/2014) y el rigor técnico (RAC) no se convertian en
protocolo formal e integrado de comunicacién estratégica para la contencidn de crisis.

3. La Teoria Situacional de la Comunicacién de Crisis (SCCT) de Coombs y el Modelo de las
Cinco Fases de Mitroff fueron identificados como los marcos tedricos aplicables. SCCT
justifica la necesidad de variar la postura comunicacional (Disculpa vs. Compasidn) segun
la atribucién de responsabilidad percibida, mientras que Mitroff estructura el ciclo
completo, incluyendo la prevencién y el aprendizaje organizacional.

4. Se comprobd que los plazos criticos de respuesta en modelos internacionales de GCR son
aplicables a la Aerocivil, porque justifican la necesidad de un Flujograma de Activacién
que asegure la emision del primer mensaje oficial (Holding Statement) dentro del limite

de 60 minutos, como exige la velocidad de las crisis "Hot".
Objetivo Especifico 2: Identificar Riesgos y Diseno del Protocolo

5. El disefio del Mapa de Riesgos Reputacionales (Extremo y Alto) es pertinente (P1: 4.4),
porque cubre escenarios criticos como accidentes aéreos, fallas del ATC y corrupcidn, por
lo cual, sirve de base empirica para la priorizacion del protocolo.

6. Las Plantillas de Comunicacion disefiadas, basadas en la SCCT, logran el equilibrio entre el
rigor técnico del RAC y la obligacion de transparencia, aunque su efectividad total exige
la integracion de escenarios sensibles, como la escasez de combustible y los conflictos
laborales internos, los cuales reclaman una postura inmediata de Disculpa/Accién
Correctiva.

7. El disend del Protocolo de Actuacion disefiado, incluye herramientas de toma de
decisiones y un Flujograma de Activacién, que facilita una solucién integral al problema

planteado en el TFM. Este protocolo integra las fases de Prevencidon, Respuesta vy
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Recuperacién, incluyendo un sistema de monitoreo 24/7 esencial para la deteccion de

crisis "Hot" digitales.

Objetivo Especifico 3: Validacion de la Guia Metodoldgica

8.

10.

La Guia Metodoldgica fue validada por el juicio de expertos con un promedio general de
4.2, ratificando su funcionalidad (P2: 4.2) y coherencia legal (P4: 4.2). La alta calificacion
demuestra que el protocolo es operativamente viable para el contexto de la Aerocivil y
cuenta con el respaldo de expertos en el sector.

La inclusién de la Auditoria Postcrisis y el Aprendizaje (Mitroff) (P5: 4.2) en la guia es
esencial porque al ser validada, se asegura que no es un documento estatico, sino un ciclo
de mejora continua que fortalece la resiliencia institucional de la Aerocivil ante riesgos
evolutivos (como deepfakes y fallos de redundancia).

A pesar de la validacién general, la retroalimentacion cualitativa evidencio la necesidad
de realizar ajustes para alcanzar la excelencia, incluyendo la formalizacidon de escenarios
de riesgo ambiental, laboral y tecnoldgico que garantizan que el protocolo esté
completamente preparado para todos los escenarios de riesgo Alto y Extremo

identificados en el contexto colombiano.

3.1. Recomendaciones Estratégicas

Las

recomendaciones se enfocan en cdmo la Aerocivil debe institucionalizar la Guia para

transformar su cultura de respuesta.

1. Integracion y Autoridad del Vocero. Accidn:

Institucionalizar el Flujograma de Activacion y otorgar autoridad de Toma de Decisién al

Director de Comunicaciones/Vocero en el Comité de Crisis. El Vocero debe estar facultado

para emitir el Holding Statement aprobado en el plazo de 60 minutos sin esperar la aprobacién

de niveles que puedan generar demoras criticas. Se debe incluir formalmente los perfiles de

Seguridad Ambiental y Gestidn Laboral en el Comité de Crisis ante sus respectivos escenarios

de riesgo Extremo.

2. Recomendacidn Operativa: actualizacidon y simulacros
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Actualizar el Mapa de Riesgos (Tabla 16) para incluir formalmente los escenarios de Prioridad
Extrema identificados por los expertos: Fallo Masivo en Sistemas de Redundancia de
Navegacion Aérea; Controversias por Impacto Ambiental y Sostenibilidad; Riesgo de
Desinformacién por Deepfakes (para reforzar la fase de monitoreo 24/7). Realizar simulacros
anuales obligatorios centrados en los escenarios Extremos (ej. Atague Ransomware o Fallo de
Redundancia) con participacién de la UNGRD y enfocados en la coordinaciéon de la

comunicacion para no comprometer la percepcién de control técnico.

3. Recomendacidn Legal y Tecnoldgica

Invertir en tecnologia de Monitoreo Digital que permita la deteccién temprana de Deepfakes
y patrones de desinformacion (crisis "Hot" digital). Crear un Protocolo de Comunicacién
Interna formal que aborde los Conflictos Laborales (huelgas/disputas) como riesgo
"Prevenible", asegurando que el mensaje a los empleados sea entregado antes que el mensaje
publico para mitigar dafios a la dimensién Workplace de la reputacidn. Esta estructura de
conclusiones y recomendaciones demuestra cémo la teoria (SCCT, Mitroff) se traduce en una

solucion practica y validada por expertos del sector aeronautico.

4. Recomendacién para fortalecer la gobernanza institucional

Crear un Comité de Gobernanza Reputacional y Digital dentro de la Aerocivil, conformado por
representantes de Comunicaciones estratégicas, Seguridad Operacional, Asesoria Juridica,
Control Interno y Tecnologias de la Informacién. Este comité debe tener |la autoridad para
activar protocolos de crisis en un tiempo menor a 60 minutos, integrar el Mapa de Riesgos
Reputacionales con riesgos operacionales y digitales; para supervisar la gestidn reputacional
estratégica en el desempefio institucional. Adoptar un modelo de gobernanza en red inspirado
en buenas practicas internacionales (UE), incorporando alianzas publico-privadas (PPP) con

expertos en tecnologia para monitoreo digital.

5. Recomendacion de programa integral de Gestiéon Reputacional Digital (DRM)

Establecer un Centro de Monitoreo Digital equipado con herramientas de escucha activa e IA
para detectar tempranamente crisis “Hot” y “Cold”, tendencias negativas, deepfakes,

desinformacién y picos de menciones en redes sociales. Desarrollar un Protocolo de
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Verificacién Digital que valide contenido viral antes de cualquier comunicacidon oficial,
integrando criterios técnicos (RAC), legales (Ley 1712/LTAIP) y reputacionales (SCCT de
Coombs). Incluir un repositorio de mensajes preaprobados (holding statements) para

escenarios digitales de alto riesgo, y realizar simulacros anuales de crisis digitales.

6. Recomendacién en adoptar una Politica Institucional de Uso Responsable de Redes
Sociales y Capacitacién Obligatoria

Establecer una Politica de Conducta Digital y un Cédigo de Uso Responsable de Redes Sociales
para funcionarios, voceros y servidores publicos (especialmente en roles sensibles como ATC,
inspectores y directivos), definiendo limites, responsabilidades, sanciones y principios éticos
alineados con la misién institucional y normativas como la Ley 1712. Implementar un
Programa de Capacitacién anual en Comunicacion Digital Responsable, enfocado en manejo
de informacién publica/reservada, prevencion de filtraciones, interaccion segura con
ciudadanos, identificacidon de riesgos reputacionales y gestion de influencers/desinformacion.
Designar solo voceros autorizados para mensajes institucionales en plataformas como X,
Instagram o Facebook, e integrar esta politica al ciclo de Mitroff (fases de Deteccidn y

Aprendizaje), con auditorias post-crisis para evaluar cumplimiento.
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ANEXO A: Cuestionario aplicado

fortalecimiento institucional y de confianza publica.

Cuestionario de validacidon Guia Metodoldgica de Gestion de

Crisis Reputacional Aerocivil

Senor(a) funcionario del sector aeronautico de Colombia.

Este ejercicio académico ha sido disefado para aprovechar su experiencia en el &mbito de la Gestion de Crisis Reputacional
aplicado en el sector aeronautico. Su propésito es realizar una validacién que permita evaluar la pertinencia, funcionalidad y
coherencia tedrico-legal de la Guia Metodoldgica propuesta, con el objetivo de garantizar el rigor cientifico necesario para su

futura implementacion en la Autoridad Aeronautica de Colombia.

Cada pregunta de la encuesta corresponde a los ejes de evaluacion definidos por el investigador: Pertinencia, Funcionalidad y

Coherencia Tedrica/Legal. La escala de valoracion utilizada es la siguiente:

1: Totalmente en desacuerdo.
2: En desacuerdo.

3: Neutral.

4: De acuerdo.

5: Totalmente de acuerdo.

Muchas gracias.

Responsable.
Oscar David Forero Peraza.

Estudiante Universidad Internacional de la Rioja - UNIR.

* Obligatorio

Informacion general.

2. Nombre completo *

Escriba su respuesta

3. Seleccionar la entidad en la que trabaja. *

Selecciona la respuesta
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4. Dominio de experiencia. *
D Operaciones Aéreas.
D Seguridad Operacional.
D Comunicaciones estratégicas.

D Derecho Publico

D Otras

Atras m Pagina 2 de 4 e——

5. ;El protocolo propuesto en la guia presentada sobre Riesgos Reputacionales (Extremo y Alto),
aborda la totalidad de los escenarios mas criticos que amenazan la legitimidad y la confianza
publica de la Aerocivil?

Pagina No. 26. Numeral 2.2.1. Riesgos Reputacionales.
*

6. ;El Flujograma de Activacién Inmediata es realista y funcional para la Aerocivil, permite la toma
de decisiones y la emisién del Holding Statement dentro del plazo critico de 60 minutos?

Pagina No. 43. Literal A. Flujograma de activacién inmediata.
*
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