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Resumen

Las empresas y organizaciones pueden enfrentar en algin momento situaciones
imprevistas que pongan en riesgo su estabilidad econémica, tecnoldgica, o de personal,
y para hacer frente a estos escenarios, es necesario que cuenten con estrategias de
gestion que les ayuden a enfrentar la crisis organizacional que estén viviendo en ese
momento. El objetivo de este trabajo es analizar tres teorfas (sistémica, grupos de
interés, y comunicacion organizacional y relaciones publicas) a fin de establecer las
estrategias que debe seguir la empresa para evitar que una crisis organizacional tenga
un impacto negativo en su actividad o reputacién. Entre las principales estrategias a
desarrollar se encuentran: establecer politicas de comunicacion, identificar grupos de

interés y capacitar a los voceros.
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Abstract

Companies and organisations may at some point face unforeseen situations that put
their financial, technological or personnel stability at risk. In order to deal with these
scenarios, they need management strategies to help manage the specific organisational
crisis taking place. The aim of this article is to analyse the problem from three
perspectives (systemic, stakeholders, and organisational communication and public
relations) in order to establish strategies to prevent a future crisis from having a negative
impact on the company’s activities or reputation. The main strategies identified are the
establishment of communication policies, identification of stakeholders, and media

training.

Keywords: Crisis management, organizational communication, stakeholders, crisis, public

relations.

1. INTRODUCCION

De acuerdo con Bonilla (2002) las crisis en las organizaciones suelen presentarse a
modo de escenario inesperado que modifica la cotidianidad en sus dindmicas y trasladan
el fenémeno a la arena publica, lo que se traduce de manera evidente en un riesgo para
su reputacion.

Resulta poco probable que una organizacion escape de la crisis, en realidad todas estdn
sujetas al riesgo latente (a veces incrementado por caracterfsticas propias del contexto),
aun asi, las estructuras organizacionales pueden prescindir de una estrategia de gestion
de crisis bajo la consideracion infundada de que el riesgo no ocurrird en su caso. Esas
organizaciones no alcanzan a visualizar que lo intempestivo de la crisis genera una
sensacion de incertidumbre y falta de informacién. Es natural que, ante una crisis, los
grupos de interés requieran informacién v si no la obtienen de la organizacion vinculada
con la crisis es muy probable que la obtengan de otras fuentes (medios de comunicacion
y redes sociales, en su mayorfa). Si la organizacion decidiera responder a sus grupos de
interés, lo ideal serfa que hubiera trabajado en materia de prevencion para evitar
respuestas reactivas y cuyo efecto sea contraproducente para la misma organizacion.
Los vacios de informacién en una crisis suelen llenarse rdpido, en ocasiones con
informacién falsa, y de ahi, la importancia de que las organizaciones se preparen previo
a las crisis para dar respuestas estratégicas a sus grupos de interés desde la prevencion.
Una forma de operar ante la crisis y procurar su gestion es entenderla. Si la organizacion
analiza el escenario puede descubrir que: la supervivencia estd amenazada, sus lideres

no estan preparados para el reto y deben tomar decisiones para salvarse. En ese orden
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de ideas, la estrategia —planeada o no— debe responder al tipo de crisis de que se
trate. Bajo esta premisa, muchos autores han desarrollado sus propuestas de
clasificacion de las crisis. Una de ellas, plantea la clasificacion de crisis organizacionales
en tres tipos basicos: De engafio, mala conducta de la administracion y de valores de
gestion sesgados (Spring Professional, 2021). El valor que tiene para la organizacion
trabajar en su gestién de crisis desde una primera clasificacién representa ir un paso
adelante porque una vez que se entiende el tipo de fendmeno a enfrentar, es mas facil
disefiar una estrategia adecuada para acercarse a la subsistencia.

Uno de los mas grandes retos que enfrenta una organizacion que sufre una crisis, es
identificar la mejor solucion para gestionarla, incluyendo en ese ejercicio, el
fortalecimiento de los lazos con sus grupos de interés. El estudio Gestionando el Caos
bajo la Nueva Realidad (Mejores Empresas Mexicanas y Deloitte, 2020) analizd el
impacto de la emergencia sanitaria en las organizaciones y una de sus conclusiones
reveld que el 90% de las encuestadas, enfocd su preocupacion mas alta en la relacion
con sus clientes, por lo que se dedicaron a fortalecer la comunicacién v las relaciones
con ellos.

El contexto que representa una crisis para las organizaciones es de lo mas diverso, pero
coincide en poner a prueba su solidez como estructura, asi como su capacidad de
responder eficientemente al nuevo ambiente que se les presenta.

Sin duda, la reciente crisis pandémica derivada de la COVID-19 puso a prueba los
modelos de gestion de crisis existentes y retd a las organizaciones en una gestion Unica
en su género. Derivado de esta sacudida, el planteamiento intelectual radica en el andlisis
de la vigencia de tales modelos a la luz de los incalculables dafios que puede causar una
crisis global como la de referencia. Al reconocer a la prevencidon como una de las
mejores herramientas de gestion, también se contempla como instrumento de control
de dafios, al minimizar los efectos negativos para la organizacién; asi lo considera el
manual de comunicacién de crisis (Coombs y Holladay, 2010). Tal concepcion se
complementa con el pensamiento de Zaremba (2015) al sostener que las gestiones de
crisis deben incluir la adopcidn de compromisos por parte del equipo responsable de
la gestion que se traduzcan en acciones estratégicas y oportunas al momento de la
realizacion del riesgo en crisis, por su parte, el Foro Econdmico Mundial —a través de
The Global Risks Report (2021)—también ha hecho un llamado a aplicar las lecciones
que deja la pandemia; una de ellas consiste en el mejoramiento de la comunicacion de
los riesgos para evitar la desinformacion.

Pareciera que hoy en dfa, y teniendo mas presente la necesidad de prepararse para una
crisis organizacional, la comunicacion estratégica en las organizaciones se convierte en
una labor multidisciplinaria que supone el disefio de planes de trabajo para adelantarse

a las posibles crisis (Scheinsohn, 2009). Es un hecho que la forma en que las
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organizaciones gestionan las crisis estd cambiando sobre la marcha y el reto no es
menor.

En los ultimos afios, diversos autores (Costa, 2020; Coombs, 2020; Zaremba, 2015)
han investigado el tema para hacer propuestas dirigidas a la construcciéon de modelos
que mejoren el desempefio de las organizaciones, antes, durante y después de la gestion
de una crisis. En su mayoria, los autores proponen combinar acciones de comunicacion
organizacional con labores de relaciones publicas, a primera instancia, la conjuncién de
tales disciplinas ofrece un marco referencial amplio para la gestion de una crisis, no
obstante, pareciera que ningln marco es lo suficientemente amplio para ofrecer una
solucion estratégica a crisis tan complejas como la sanitaria derivada por la pandemia
del COVID-19. Por lo anterior, conviene preguntarse si el trabajo de los tres autores
contemporaneos seleccionados para este estudio es pertinente para construir modelos
que respondan a las necesidades actuales de los responsables de las Relaciones Publicas
y la Comunicacion en las organizaciones, sobre todo cuando se prevé que las crisis por
venir podrian ser tan o mds complejas que la reciente emergencia sanitaria.

A fin de analizar, enriquecer y fortalecer los modelos de gestion, se revisan las
propuestas de Costa, Coombs, y Zaremba, desde una visién de tres teorfas: la Sistémica,
la de comunicacién organizacional y relaciones publicas; y de los grupos de interés
(lamados stakeholders para el propdsito de este andlisis). La primera se selecciond
considerando la concepcion de una crisis y sus consecuencias como un fendmeno
sistémico; la segunda, se abordd con la intencion de proponer soluciones
transdisciplinarias desde la visién de la comunicacién y muy particularmente, de la
comunicacién organizacional, distinguiéndola de las funciones de relaciones publicas y
su muy necesario vinculo para este tema; y finalmente, la tercera se eligié por lo que
corresponde a la importancia del rol de los grupos de interés: sus expectativas y

percepciones de la organizacién a raiz de las acciones de gestion de crisis.

2. MARCO TEORICO

2.1. Teorfa sistémica

La teorfa sistémica permite concebir la realidad bajo un esquema integrado por el
ambiente que la rodea, sus lazos y sus interacciones, considerandola como vertiente de
la complejidad, por lo tanto, el pensamiento sistémico que desmenuza los elementos
de un escenario llega a explicar los vinculos entre tales elementos y su forma de
relacionarse. De hecho, Bertalanffy (2015) explicd que la teorfa general de sistemas es
aplicable en diversos campos del conocimiento y se traslada a las disciplinas de tipo
social con la idea de crear un efecto unificador de la ciencia. Asi, con la vision sistémica

logramos establecer una éptica particular de las organizaciones, en el entendido de que
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se trata de un organismo vivo, con la inestabilidad e incertidumbre propias de la
naturaleza, con ciclos disefiados para mantener su existencia y variaciones que apuntan
a conseguir su subsistencia, en este dinamismo tan propio de los sistemas, la
organizacion aprende de su propia evolucion, generando contextos mas propicios para
seguir operando.

Por otro lado, los procesos de relacién e interaccion en la propuesta sistémica llevan a
pensar en algunos de los postulados de la Escuela de Palo Alto, que desde la dptica de
Mattelart y Mattelart (1997) resalto la relevancia de la comunicacion para responder a
la complejidad de las humanidades y, por ende, de las organizaciones compuestas por
personas. En este orden de ideas, Ackoff (1999) determind que las organizaciones
funcionan como sistemas integrados por subsistemas, esto es, la organizaciéon como un
todo se integra de partes cuyo funcionamiento y relacién afectan la dindmica del sistema
mismo; es por ello que el comportamiento de un subsistema serd dependiente de otro
y asi sucesivamente. En caso de que la organizacién deba resolver un problema
complejo (llamado por Ackoff como desastre) conviene observar que el desastre,
mostrard un comportamiento que es resultado de la interaccion entre los elementos
que integran al sistema organizacional; y la solucién a un desastre, no estd en la atencion
a problemas individualmente considerados, sino estd en la solucién de desastre como

un todo.

2.2. Teorfas de la comunicacién organizacional y relaciones publicas

Para efecto de seguir una misma linea tedrica de investigacion, y si entendemos a la
organizacién como un sistema, entonces la comunicacion organizacional se presenta
como la coordinacion de subsistemas con una tendencia integral que toma en cuenta a
los subsistemas integrantes de la organizacion y su relevancia para alcanzar los objetivos
organizacionales (Rebeil y Rodriguez, 2018).

Desde la propuesta de Putnam y Nicotera (2009) se rescata que, en el proceso
evolutivo de la comunicacion organizacional, se reconoce la integracion de las
organizaciones a partir de procesos sociales y ya no son vistas como simples objetos.
Es decir, los comportamientos de las personas que conforman la organizacién impactan
en el sistema organizacional, lo que llevd a aceptar que las dindmicas sociales (y en
consecuencia, la comunicacion) determinan el funcionamiento del sistema
organizacional. Siguiendo con la Escuela de Palo Alto, Mattelart y Mattelart (1997), al
igual que Arévalo (2019), mencionan que es imposible no comunicar, al considerar que
la existencia de las organizaciones no seria posible sin la comunicacion entre las
personas que las integran; de hecho, es una condicién sine qua non para alcanzar los
objetivos  organizacionales. Actualmente, entendemos que la comunicacion
organizacional estd aparejada de procesos complejos tales como los didlogos que se

entablan entre la organizacion y sus grupos de interés. La comunicacién organizacional
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es, en consecuencia, uno de los pilares de tales sistemas v siguiendo la misma tendencia
evolutiva planteada por la teorfa sistémica, la comunicacion organizacional también esta
evolucionando para configurar relaciones socialmente responsables con los stakeholders,
lo que deriva en el fortalecimiento de la imagen, reputacién y competitividad de las
organizaciones (Rebeil y Arévalo, 2017).

Conviene asentar que la diferencia entre comunicacién organizacional y relaciones
publicas es minima, para Aced (2018) la comunicacién corporativa es “la que hace
referencia a una corporacion. Su principal objetivo es dar a conocer la organizaciéon y
crear una buena imagen de ella en sus publicos” (p. 35). El término relaciones publicas
es la traduccion de public relations, utilizado en Estados Unidos. Ambos se relacionan de
manera estrecha porque sus funciones guardan cierta similitud, tan es asi que muchas
veces no es clara la frontera que separa a un profesional de otro y la confusiéon suele
ser mas profunda cuando ni siquiera la propia organizacion define con claridad en sus
descripciones de puestos y organigramas la distincién entre ambos o bien, destina a una
misma persona para todas las funciones.

Anta la gran cantidad de definiciones y confusiones sobre lo que se debe entender por
relaciones publicas, algunos colectivos se dieron a la tarea de clarificar el concepto. Es
el caso de la Asociacién Internacional de Relaciones Publicas (IPRA, por su nombre en
inglés, International Public Relations Association) que las definié como una gestién para
la toma de decisiones practicas que permitan construir relaciones e intereses entre las
organizaciones v sus publicos, basadas en la entrega de informacién por medios de
comunicacién éticos vy confiables (IPRA, 2022). De este modo, se observa que las
disciplinas de comunicacidon organizacional y relaciones publicas se vinculan
especialmente al gestionar una crisis, ya que la primera se asegura de generar ye
entregar informacién; mientras que la segunda vela porque ese proceso sea cuidadoso
del lazo que une a la organizacién con sus grupos de interés.

Finalmente, Grunig y Hunt (1984) explicaron que en la evolucién de las relaciones
publicas se generaron cuatro modelos (que a la postre también muestran la evolucion
de la comunicacion organizacional) y se trata del modelo: de agente de prensa, de
informacién publica, asimétrico bidireccional y el simétrico bidireccional. Para este
andlisis tomaremos en cuenta el Ultimo por representar a las relaciones publicas como
un punto de encuentro entre las organizaciones y sus grupos de interés buscando el
equilibro de su relacién basado en el conocimiento y respeto. Como se verd en el
desarrollo del estudio, en tiempos de crisis, los especialistas sugieren a las organizaciones
usar el conocimiento que tienen de sus grupos de interés para disefiar estrategias de
comunicacion y esa forma de operar se basa claramente en el modelo descrito porque
mejora las relaciones y el entendimiento entre las organizaciones y sus grupos de interés

(aun durante una crisis).
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2.3. Teorfa de los grupos de interés

Se tomd en cuenta la propuesta de Andriof y Freeman (2002) al definir a los grupos
de interés o stakeholders como el conjunto de individuos susceptibles de verse afectados
o quienes estan realmente afectados cuando una organizacion alcanza sus objetivos.
Derivado del vocablo to stake, en inglés, el término stakeholders hace alusién a poner
en juego algo. Por ello que se entiende que estos grupos tienen algo puesto en juego
cuando las organizaciones buscan lograr sus propdsitos y en seguida se genera un
vinculo entre ambos. En el caso de que la organizacion sufra una crisis, los grupos de
interés la sufren con ella, aunque de un modo distinto porque lo que esta en riesgo es
el interés del grupo ante la organizacion y ese interés puede ser la obtencién de un
producto o servicio, la conservacion del empleo, informacion oportuna, utilidades o
simplemente el respeto y admiracion que una organizacién puede causarles (Fernandez
y Bajo, 2012). Con estas consideraciones, la comunicacién desde las organizaciones (y
muy particularmente) en momentos de crisis debe tener presente la existencia,

expectativas y necesidades de sus grupos de interés.

3. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este andlisis fue una vision hermenéutica cualitativa, en la
que se analizaron e interpretaron los textos utilizados para la construccién de un breve
estado del arte con las propuestas de los autores seleccionados y los referentes al
marco tedrico. Posteriormente se llevé a cabo un estudio comparativo de los modelos
de gestion de crisis propuestos por cada autor a la luz del modelo de relaciones publicas
simétrico bidireccional y finalmente se establece la relacion entre las teorfas, generando

una propuesta para un mejor abordaje de las situaciones de crisis en las organizaciones.

4. RESULTADOS

4.1. Breve estado del arte: tres autores contemporaneos representativos

Para entender la evolucion de los modelos de gestién de crisis se debe poner el foco
en el contexto donde surgieron las propuestas doctrinales. En ese sentido, se observa
con claridad que las primeras propuestas eran mas simples y su enfoque estuvo en la
resolucién del fendmeno considerado como crisis. Conforme la humanidad evoluciond,
sus procesos de comunicacion también lo hicieron y esos cambios llevaron a los autores
a repensar las estrategias para gestionar las crisis organizacionales. Apenas en la década
de los noventa surgen las propuestas de gestion ciclica, es decir, contemplando que la
aparicién de una crisis genera la desaparicion de otra en un ciclo interminable. En
tiempos mas recientes, con el nuevo milenio, se afiadié a los modelos la posibilidad de

sufrir crisis diversas en paralelo y entonces se comenzaron a proponer métodos mds
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sofisticados para su gestion, por esa razén se eligieron los autores presentados en este
estudio ya que proponer modelos mds pertinentes para la gestion de crisis.
Concretamente, Coombs (2004) resalté la importancia de clasificar las crisis porque de
esa clasificacion se desprende la estrategia que habra de seguirse en la gestion. De esta
manera, agrupd a las crisis en familias bajo el criterio del grado de responsabilidad que
le atafie a la organizacion frente a cada crisis. Si la organizacién identifica a qué familia
pertenece la crisis tiene mejores elementos para disefiar su respuesta a ello.

En la obra desarrollada por Coombs y Holladay (2010) se afina alin mas la propuesta
original de Coombs y reta a los equipos de gestién de crisis a desarrollar dos acciones
fundamentales en su tarea: Evaluar la crisis, para que con posterioridad se genere la
estrategia de gestion. En el primer paso se incluye el andlisis de la percepcion de los
stakeholders y la identificacion del tipo de crisis dentro de tres grandes rubros: crisis de
victimas (cuando la organizacion tiene baja responsabilidad respecto a la crisis porque
se trata, por ejemplo, de un desastre natural), de accidente (para referirse a accidentes
generados por un error técnico) vy la intencional (en la que la organizacién tiene una
fuerte responsabilidad). Ademds, continla la propuesta, se debe identificar la presencia
de alguin intensificador de la responsabilidad organizacional ante la crisis: el historial de
crisis que corresponden a la organizacion y la reputacion de la misma organizacion ante
los grupos de interés respecto a sus gestiones de crisis anteriores.

En el caso de Zaremba (2015) construyd una propuesta a modo de lista de tareas por
hacer para que las organizaciones visualizaran y evaluaran las acciones a seguir. En la
mencionada se incluyeron acciones que otros autores no habian contemplado, tales
como la aceptacion de la responsabilidad que le compete al equipo encargado de la
gestion (previo a su actuacion), la creaciéon de equipos multidisciplinarios y el enfoque
en la identificacién de grupos de interés. El autor subrayd la importancia de esta Ultima
tarea (claramente correspondiente con las relaciones publicas de la organizacién) para
disefiar estrategias de gestion que respondan adecuadamente a las expectativas de los
stakeholders en una crisis. Asimismo, destaco la necesidad de practicar con simuladores
de crisis para prepararse mejor hacia un escenario de crisis real. En conclusién, propone
que la organizacion se prepare para la gestion de crisis considerando su grado de
responsabilidad (aplicando sus criterios de clasificacién) y el posible impacto a la
reputacion de la organizacion derivado de la percepcion que tienen los stakeholders
sobre el trabajo de gestion. El pensamiento de este autor se resume textualmente al
destacar: “Si los stakeholders consideran que hay una crisis, la organizacion esta en crisis
a menos de que pueda persuadir a los stakeholders de que no lo estd” (Coombs y
Holladay, 2010, p. 6).

Tratandose de Costa (2020) es probable que, retomando el pensamiento de Zaremba
(2015) desarrollara una propuesta en la que destaca la caracteristica multidisciplinaria

para los equipos de gestion de crisis, a los que denomina gabinetes de gestion y les
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incorpora la actuacién de un elemento clave: el Director de Comunicacion o DirCom.

Este personaje es el encargado de la toma de decisiones en materia de comunicacion y

también es el responsable de fundir como asesor del equipo de gestion. Se nota en

estos dos Ultimos autores una coincidencia importante: la necesidad de contar con un

equipo de gestién que incluya expertos de comunicacion.

El andlisis comparativo de las caracteristicas presentadas en cada modelo de los autores

contemplados para este trabajo se resume con sus ideas clave en la tabla 1.

Tabla 1. Caracteristicas de los modelos propuestos para la gestion de crisis (fuente: elaboracién propia)

AUTOR FECHA CARACTERISTICAS REFERENCIA

Coombs 2004 Propuso clasificar las crisis en razén del grado | Coombs, T. (2004).
de responsabilidad de la organizacion frente a | Impact of Past Crises on
la crisis en familias. Tal estrategia permite Current Crisis
hacer un mejor disefio de la gestién de crisis | Communication: Insights
atendiendo las expectativas de los grupos de | from Situational Crisis
interés, porque de ello depende la Communication Theory.
reputacién organizacional. Journal of Business

Communication. 2004 41:
265 DO
10.1177/002194360426
5607

Zaremba 2015 Propuso una lista de acciones para planear la | Zaremba, A. J. (2015).
gestion de crisis, que incluye tareas como: Crisis Communication:
Crear un equipo de gestién multidisciplinario, | Theory and Practice.
identificar a los stakeholders, identificar Routledge.
canales para enviar mensajes clave, establecer | https://doi.org/10.4324/9
un centro de comunicaciones para la gestiéon | 781315705361
de crisis, entrenar a los voceros y practicar
con simuladores.

Costa 2020 Subrayé el valor del Director de Costa, J. (2020). E
Comunicacién (DirCom) como parte del DirCom hoy. Trillas.
equipo de gestion de crisis y asesor del
mismo.

El DirCom es el encargado de tomar
decisiones de comunicacion, mientras se
vincula con los demas integrantes del equipo
multidisciplinario de gestién de crisis.

4.1. Discusién

A lo largo de este andlisis se rescatan algunos matices tomados por los autores de

referencia desde la perspectiva tedrica de las corrientes consideradas para el texto, lo

cual se condensa en una discusién mostrada en la tabla 2.
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Tabla 2. Propuestas de gestién de crisis y la perspectiva tedrica (fuente: elaboracién propia)
AUTOR TEORIA SISTEMICA TEORIA DE TEORIA DE LOS
COMUNICACION Y GRUPOS DE INTERES
RELACIONES PUBLICAS

Coombs Entiende que las crisis Considera a la comunicacién | Busca establecer
tienen un efecto sistémico | como una herramienta clave | comunicacion con los
en la organizacion para mantener el vinculo con | grupos de interés para
afectando sus dindmicas. El | los grupos de interés de la responder a las
efecto depende del grado organizacion. Considera expectativas de
de responsabilidad de la fundamental responder con informacién y atencion
organizacion respecto ala | estrategias de comunicacién | que surgen en ellos a
crisis; por lo que se aprecia | que correspondan al tipo de | raiz de la crisis y las
un sistema organizacional crisis de que se trate, en la gestiones de crisis
afectado en sus dimension de responsabilidad | anteriores. Las
subsistemas por una crisis que le compete a la respuestas reforzaran o
que representa un organizacion y las debilitaran el lazo entre
elemento que causa el consecuentes expectativas las organizaciones y los
Caos y crea un nuevo de los grupos de interés. grupos de interés.
escenario.

Zaremba Le da un peso importante | Considera estrategias de Propone identificar a los
a las relaciones que se comunicacion y relaciones grupos de interés
construyen dentro del publicas en la gestion de identificando sus
equipo de gestion de crisis | crisis. Por ejemplo: plantea caracteristicas, de
para crear estrategias que el equipo de gestion manera que la estrategia
eficientes. Subraya que la necesita desarrollar: Mensajes | de gestién se ajuste a las
crisis se atiende en equipo, | clave, determinacién de los particularidades y
se observa como un canales a utilizar y necesidades de cada
subsistema del sistema entrenamientos para voceros | grupo de interés
organizacional atendiendo | que atenderdn a la prensa, vinculado con la
a la variable que lo afecto. organizacion y su crisis.

Costa Establece al DirCom como | Subraya que la comunicacién | Recomienda, como
parte del sistema que es la | es un pilar en las parte de las actividades
organizacion y lo coloca organizaciones. Destaca que | del DirCom, hacer una
como elemento clave en la | las crisis no se resuelven solo | auditorfa de imagen y
estructura de un equipo comunicando, también se para ello, sugiere
multidisciplinario que deben sumar toma de distinguir los publicos
opera como un sistema en | decisiones y hechos que entre los estratégicos y
si mismo. constituyen ejercicios de no estratégicos para

relaciones publicas. atenderlos de manera
diferente.

4.1. Estrategias propuestas

Es evidente que mientras los escenarios de crisis sigan evolucionando, las propuestas

para su gestion también lo hardn, pero no solo eso, las organizaciones y sus lideres

estan ante la oportunidad de aprender y prepararse para las crisis futuras.

Durante los Ultimos afios se observd que los modelos de gestion de crisis se quedaron

cortos ante el gran impacto de la crisis pandémica y esto obedece, en gran medida, a

que nadie dimensiond la gravedad de un fendmeno de esta naturaleza.

Si bien los autores estudiados coinciden en la importancia de conocer dos dimensiones:

las crisis y los grupos de interés; también se desvinculan la de la importancia de conocer

el drea del conocimiento a la que pertenece la crisis para, en seguida, sumar expertos

en esa area al equipo de gestion de crisis.
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Del mismo modo, se generarfa una ventaja, si sumamos alianzas de colaboracion con
autoridades pertenecientes a la disciplina donde se gest la crisis. Asf serfa posible crear
acuerdos para hacer equipo con organizaciones de gobierno e incluso de la
competencia con el danimo de combatir y controlar, en la medida de lo posible, el
escenario adverso.

Recordemos que, en estos contextos de crisis, los grupos de interés reconocen y sufren
la incertidumbre que genera la crisis y derivado de esas sensaciones se construyen
expectativas sobre la organizacion vinculada con la crisis. Para los stakeholders es
deseable que la organizacion responda a la altura de sus expectativas; no obstante, si la
organizacion desconoce el tipo de crisis al que se enfrenta, ignora la existencia de los
grupos de interés y sus expectativas y también carece de conocimientos sobre la
industria de origen de la crisis es muy probable que su gestién sea deficiente, dafiando
el vinculo con los grupos de interés, lo que impactara negativamente en la imagen y la

reputacion organizacionales.

5. CONCLUSIONES

Se requieren marcos amplios, pero especializados por industria y organizacion; trajes a
la medida, que le permitan a las organizaciones hacer frente a las crisis por mas
complejas que sean. Una vez analizadas las teorfas que sustentan este andlisis se
concluye que la gestion de crisis amerita una respuesta sistémica que tome en cuenta
los elementos que integran al sistema organizacional, sus relaciones y dindmicas con los
grupos de interés y también, que sea capaz de observar a la crisis misma como un
sistema integrado por subsistemas.

Ante ese contexto y considerando que las organizaciones requieren de proteger y
fortalecer sus relaciones con los grupos de interés, se considera que una alternativa
viable es la aplicacion de estrategias de relaciones publicas que cuiden de los lazos de
confianza y credibilidad entre organizaciones y grupos de interés como guia de accion
para las tareas de comunicacion organizacional.

En todo caso, los especialistas en comunicacion y relaciones publicas tendrian que
interactuar entendiendo que sus roles y responsabilidades se complementan y que, en
caso de una crisis, su gestion serd mucho mas eficiente si se relinen en un equipo
multidisciplinario con la capacidad de construir estrategias sistémicas de gestion de crisis.
Algunos de los pasos que se sugiere seguir para estar preparados para enfrentar una
crisis es tener claramente definidas las politicas de comunicacién tanto internas como
externas, saber quiénes son las personas que dardn los comunicados, también algo
fundamental es tener claramente identificadas las audiencias a quienes se deberd
informar sobre la posible crisis, con estas estrategias bien establecidas y las
consideraciones recomendadas con el marco tedrico, se podra hacer frente de mejor

forma a cualquier situacién que se presente.
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