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Presentacion

En la actualidad, cualquier organizaciéon puede afrontar en el momento mas
inesperado una crisis, un evento no deseado, interno o externo, que tras ser
recogido por los medios de comunicacion y volcado a la opinién publica, podria
modificar las relaciones con sus publicos, llegando a mellar su imagen y
reputacion.

Ejemplos de estos casos existen por doquier e involucran a firmas internacionales
que se supone deberian ser expertas en el manejo de crisis. Asi tenemos a Mc
Donald’s que sufri6 una cobertura mediatica negativa cuando una mujer le gané
un juicio multimillonario porque le derramaron una taza de café hirviendo; lo
mismo que Nike cuando se supo que sus fabricas en el extranjero explotaban a
sus trabajadores; o Microsoft que salié vapuleado por los medios cuando se le
acusé de practicas monopolistas.

Pero en el ambito local también hay ejemplos. Como la multinacional Gerdau que,
a pesar de sus programas de responsabilidad social en favor de los jévenes y el
ambiente, tuvo mala prensa cuando paraliz6 el alto horno de Siderpert. Lo mismo
pasé con el centro comercial Plaza Vea que no supo manejar la crisis que se
generé6 cuando los medios informaron que no contaba con licencia de
construccion, a pesar de que ya iba a inaugurar sus instalaciones. Otras
organizaciones que no saben manejar sus crisis son los gobiernos locales, como
municipalidades y el propio Gobierno Regional de Ancash, que a diario sucumben
ante las pequefias crisis de imagen.

Ante esta situacion, el presente trabajo monografico desarrolla el tema
“Comunicacién Organizacional en tiempos de crisis”, debido a que se percibe un,
pésimo manejo de las estrategias comunicativas por parte de las organizaciones,
sobre todo en los gobiernos locales, y creemos que merece una especial atencion
de los profesionales de la Comunicacion Social, sobre todo aquellos egresados de
la Universidad Nacional del Santa.



Esta monografia se divide en cuatro grandes capitulos. Los dos primeros: “La
comunicacion y las relaciones publicas” y “La comunicacioén organizacional’, estan
dirigidos a proporcionar el marco conceptual necesario. La tercera parte: “La
comunicacion en situaciones de crisis”, primero define, clasifica y describe las
fases de la crisis; y luego desarrolla el tema de la comunicacion en gestion de
crisis, alcanzando las actitudes y estrategias necesarias. La parte culminante:
“Dos casos”, expone y analiza las experiencias vividas por dos conocidas marcas
internacionales, el primero que, supo manejar adecuadamente sus mensajes en
medio de la crisis y; el segundo, el cual perdi6 el control en momentos de

angustias.

El objetivo de este estudio es mostrar la importancia de la gestion de crisis en una
organizacion y las formas y actitudes con que se pueden enfrentar este tipo de

situaciones.



