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a pasado ya bastante tiempo desde que Fortune
clasificara las empresas entre aquellas que ya han
experimentado una crisis y aquellas que la viviran.
El paso de los afios no ha hecho sino confirmar lo
pertinente de esta afirmacion. En especial los ultimos dos, en que
prestigiados hombres de finanzas, bancos, companias de seguros,
empresas de automoviles y petroleras han sido duramente cues-
tionadas por los poderes politicos, los medios de comunicacion,
organizaciones del tercer sector y la opinién publica. Los critican
tanto por fallas de orden técnico como por una mala gestion de sus
comunicaciones, una vez puestos en difusion global los impactos
de erradas sino inmorales decisiones de los cuerpos ejecutivos.

A pesar de la gran experiencia que se ha acumulado interna-
cionalmente en el ambito de la gestion comunicacional en tiempos
de crisis, no deja de sorprender lo poco preparados que conti-
naan estando los altos directivos respecto de como hacer frente a
estas situaciones. Basta ver la actuacion del ex CEO de BP ante el
Congreso de los Estados Unidos para reparar en que este conti-
nuaa siendo un flanco débil de los hombres y mujeres de negocios
actuales, a pesar de estar inmersos una sociedad que nadie duda
en calificar -sino definir- como mediatizada.

Frente a este déficit formativo, el libro de Daniel Halpern (Perio-
dista y magister en Ciencia Politica UC, estudiante de doctorado
en el departamento de Ciencias de la Informacion y de la Comu-
nicacién en la Universidad de Rutgers y académico de la Facul-
tad de Comunicaciones UC) constituye un aporte oportuno para
insistir sobre la relevancia que alcanza la gestion de comunica-
ciones una vez que la crisis ha golpeado las puertas de las organi-
zaciones. Sobre todo por la estructura bajo la cual se desarrolla el

texto, dentro de la que se combinan aproximaciones teéricas con
la exposicion de connotados casos locales de la ultima década.

El libro se encuentra organizado en siete capitulos. El apar-
tado inicial de cada uno de ellos se ha reservado para introducir
un tema de relevancia dentro de la gestion de comunicaciones en
crisis. Los fundamentos tedricos y las definiciones operacionales
forman parte del capitulo primero, asi como la interdependencia
entre los sectores lo hace del segundo; la gestion del riesgo, del
tercero; los factores psicologicos que influyen en la construccion
de la imagen, del cuarto; el mapeo de stakeholders, del quinto; la
logica de los medios, del sexto y la promesa de una estrategia de
respuesta, del ultimo.

La exposicion que se realiza en cada caso -conforme a lo que
se senala en el texto- se caracteriza por el intento de ofrecer una
mirada transdisciplinaria frente al tema. De ahi que no primen las
aproximaciones exclusivas del campo de la comunicacion social
-aunque se echen de menos algunas, como las teorias de framing y
priming-. Visiones provenientes de la psicologia social, de la socio-
logia, de la retorica y de la teoria del lenguaje, por mencionar las
mas relevantes, ocupan un lugar destacado dentro del constructo
que Halpern ofrece para gestionar las relaciones y las percepcio-
nes de las audiencias tanto en tiempos normales como cuando se
debe enfrentar la crisis.

Dentro de esta presentacion, el autor va efectuando un selectivo
recorrido por las distintas propuestas que han efectuado los dife-
rentes académicos -sobre todo norteamericanos- que han trabajo
en el tema. Desde esa perspectiva, las introducciones que se ofre-
cen de cada topico constituyen para el lector un interesante mapeo
de varias de las teorias referentes que existen en circulacion para
el abordaje de estas materias, asi como de gran parte de los autores
mas citados en este campo.

De manera complementaria, y como parte integrante de cada
capitulo, el libro ofrece la presentacion de un caso que dialoga -no
siempre con la misma pertinencia y oportunidad- con los diversos
focos del trabajo. No obstante ello, el mérito del texto en general
y de cada caso en particular, es ofrecer un material local sistema-
tizado sobre crisis, hasta ahora inexistente dentro de la bibliogra-
fia nacional.

Los ocho casos que se presentan, y que afectaron a empresas e
instituciones variadas cono son Celco, el Canal de Futbol, el Ejército,
Gendarmeria, el Teatro Municipal, SalmonChile, Copec y Barrick,
fueron elaborados por ocho periodistas, lamayor parte alumnos del
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autor, a partir del analisis de material documental y entrevistas
tanto a ejecutivos de las organizaciones respectivas como de las
agencias de comunicaciones que los asesoraron durante la crisis.

En algunos casos, como sucede con Arauco y Copec, por
ejemplo, resulta particularmente interesante oir a lo largo de la
narracion la voz de los propios protagonistas y antagonistas de
los hechos, describiendo los sucesos y reconociendo sus errores
y aciertos. Este contacto directo, sin embargo, se omite en diver-
sas ocasiones, permaneciendo la duda en torno a las fuentes en
conformidad con las cuales se construye el relato.

Mas alla de ello, esta mencion se echa particularmente de
menos en los casos de Antuco y SalmonChile, donde gran parte
de los aprendizajes que se senialan constituyeron parte del tra-
bajo interno que realizé el propio Departamento de Comuni-
caciones del Ejército, por un lado, y de la agencia Nexos, por el
otro. El hecho de que el desarrollo de cada suceso tuviera como
contraparte a la agencia de comunicaciones que asesor a los
implicados durante la crisis constituye un punto fuerte que los
autores deberian haber resaltado con mayor decision frente a
cada evento, en la medida en que estas voces expertas y media-
doras entre los ejecutivos y las audiencias aportan una mirada
panoramica sobre los sucesos que no siempre es posible encon-
trar y escuchar en los trabajos sobre crisis.

Visto ahora como conjunto, el libro es un instrumento util
para ejecutivos, profesionales y para el mundo académico, en
tanto es capaz de acercarse a la gestion de crisis desde lo teérico
y desde lo practico. En esta combinacion valogrando ilustrar por
qué la soberbia y la negacion son malas companias instituciona-
les cuando arrecia la tempestad frente a las pantallas de la televi-
sion. Y como es posible -paralos ejecutivos- vivir un proceso que,
si bien nunca sera capaz de prepararlos del todo y para todo, al
menos les permitira tener la sensibilidad adecuada para asumir
el desafio y, en una de esas también, mantener el cargo. Nada
de poco para estos tiempos de riesgos, cuando no son muchos
los que después de un evento de esta naturaleza pueden exhi-
bir semejante logro.
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