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PROLOGO

Antes de entrar en profundidad en la problematica principal de este trabajo, creo
conveniente esbozar algunas lineas sobre las razones que me llevaron a considerar dicho
tema. La carrera que he elegido para desarrollar a lo largo de mi vida es el periodismo,
actividad que desde siempre me ha apasionado como pocas cosas. Sin embargo, a partir a
de mis estudios he adquirido mayor interés por otras areas de conocimiento que, si bien no
son propiamente periodisticas, lo abarcan y se relacionan muy estrechamente con €l. Ello
ha hecho que toda la comunicacién resulte para mi un objeto de anélisis en si misma, desde
la que se considera periodistica, que informa sobre los hechos de la realidad, pasando por la
comercial, que da a conocer productos y servicios, hasta aquella que tiene lugar entre las
personas, es decir, la interpersonal.

Luego, gracias al trabajo que he desarrollado y desarrollo en el departamento de
prensa de una empresa multinacional, mi atencién se ha volcado hacia las tareas que tienen
lugar en este ambito.

Como decia, toda la comunicacién me parece sumamente interesante como objeto
de estudio, sin embargo la comunicacién comercial que las empresas u organizaciones
desarrollan a través de la tarea de prensa me resulta mas atrayente que el resto, en tanto
utiliza todas las formas de comunicacién para lograr su cometido y constituye un campo de
estudio no tan desarrollado como los demas.

De esta manera, a través de la realizacién de una investigacion en el drea de las
actividades de prensa de las empresas, no sélo intento profundizar, aunque sea
minimamente, en el conocimiento de dicha tarea, sino que pretendo contribuir a defender el
legitimo derecho de los periodistas a llevarla a cabo. Ello tiene que ver con el hecho de que

esta actividad ha sido desarrollada durante mucho tiempo por no periodistas.



Como todo el mundo sabe, y tal como me encargaré¢ de remarcar més adelante, la
prensa se dirige precisamente a los medios de comunicacion, a influir en el periodista para
que éste comunique lo que se pretende decir desde la organizacién. A mi entender no hay
mejor forma de lograr que un aspecto de una empresa sea comunicado por los medios si se
conoce desde adentro el funcionamiento y requerimientos de éstos, es decir, si se sabe
seleccionar hechos, valorar fuentes, transmitir informacién y desarrollar noticias. Y, por
ello, creo que no hay mejor persona para entender dichas actividades que aquella que las

lleva a cabo, es decir, un profesional del periodismo.




PRESENTACION DEL TEMA

“Hoy, mas que nunca, las empresas operan en un ruedo a la vista del publico. Su
éxito viene determinado no sélo por su actuacién en el mercado, sino también por lo que
este mercado — el publico, en otras palabras — piensa acerca de ellas.”

Esta frase, de Herb Scmertz, define de alguna forma lo que este trabajo pretende
demostrar. Se trata de empresas, complejas entidades, estructuras de cardcter social, cuya
coordinacién se realiza de una manera conciente y cuyos limites son relativamente
identificables, que operan para alcanzar un objetivo comiin o una serie de objetivos. Estas
organizaciones, que persiguen un fin comercial y llevan a cabo una actividad especifica
para lograr sus objetivos, se dirigen a un segmento de personas determinadas, llamado
mercado o publico.

Las empresas son, de esta manera, sistemas abiertos con una evidente influencia
social y ambiental, que, como todo sistema, recibe influencias del exterior y, al mismo
tiempo, influye sobre su entorno.

Pero lo interesante de la perspectiva que sera abordada para encarar el tema del
presente trabajo no radica en el funcionamiento general de una empresa, sino en agunas
situaciones impensadas, inesperadas o, al menos, no deseadas, que obligan a los directivos
a encontrar soluciones rapidas y que alteran la rutina cotidiana de la empresa. Se trata de las
situaciones de crisis.

Sin embargo, y para acotar un poco méas el tema, cabe aclarar que no concierne a
todo lo abarcan dichas situaciones, sino al manejo comunicativo que las organizaciones
llevan a cabo y al verdadero objeto del mismo, mas alla de los mdviles o acciones que
colaboren con dicho accionar. Es decir, a la forma en que las empresas controlan los

grandes problemas que sufren a causa de diversos factores (accidentes, errores de



funcionamiento, contaminacién, etc.) y que derivan en situaciones que ponen en riesgo su

imagen, su negocio y su normal desempeno.

PROBLEMATICA
Es de notar que, al hablar de empresas en situaciones de crisis y de la comunicacién
que se lleva a cabo como consecuencia de las mismas, las organizaciones se concentran
mas en el manejo comunicativo en si mismo, dejando relegado a un segundo plano la
solucion real del problema que originé dicha situacion.
Esta problematica, derivada de la observacion sobre emergencias registradas en la
préctica, sera la que dé lugar a la necesidad de plantear la hipétesis del presente trabajo, y

que se desarrolla a continuacion.



HIPOTESIS
Una vez presentado el tema y definida la problematica que se observa a partir del
primero, se llega a la idea central, a la hipétesis que se intentara demostrar y que se expresa

de la siguiente forma:

- Las situaciones de crisis que viven las empresas, y que toman
estado publico, no se solucionan a partir de la toma de
medidas tendientes a mejorar realmente el problema, sino
que, salvo en casos muy determinados, se manejan y arreglan
puramente en un plano comunicativo, hasta que el tema es

dejado de lado por la agenda de los medios.

Esto quiere decir que, desde este punto de vista, las organizaciones no ponen el foco
de atencidn en la solucion efectiva del problema surgido, sino que se concentran
principalmente, por razones que seran explicadas mas adelante y que son acordes a la época
en que se vive, en desarrollar la apariencia de que la crisis y el riesgo han sido superados.

Aqui vale la pena alejar una duda para que no se malentienda lo que se quiere
demostrar. El tema no pasa por el hecho de que las empresas decidan o no tomar alguna
medida para solucionar el problema, ya que es muy probable que al final ello termine
sucediendo. El asunto es que la atencién principal, y el normal procedimiento que los
manuales de manjeo de crisis indican, apunta a la solucién o control de la crisis en el plano
de las apariencias, lo que se lleva a cabo desde la comunicacién. Luego, remediado aqui el
problema, y una vez que el foco de la opinion piblica no esta puesta en la crisis surgida, se

pasa, o no, a la toma de medidas tendientes a solucionar en la realidad el asunto.



MARCO HISTORICO

“Se podria argumentar con fundamento que la comunicacién de masas puede ser
enumerada entre aquellos componentes indispensables de la estructura social, sin lo que no
podria continuar la sociedad contemporanea tal como la conocemos”

De Fleur y Ball-Rokeach

(“Teoria de la comunicacién de masas”)

En este apartado se sefialan algunas de las tendencias actuales que juegan un papel
fundamental a la hora de analizar la comunicacion social como el elemento preponderante
de nuestra época.

La frase de De Fleur y Ball Rokeach enunciada al comienzo define de forma exacta
la idea del marco de referencia en el que se desarrolla el tema del presente trabajo, es decir,
el manejo comunicativo de las empresas en situaciones de crisis. Asimismo indica el
contexto en el que se ubica al proceso general de comunicacién social en estos tiempos,
considerandola un elemento indispensable para el normal funcionamiento de la sociedad en
la que vivimos.

Es de comin conocimiento que los medios de comunicacion hacen algo mas que
divertir. Aportan un flujo de informacion esencial para el actual sistema politico-
econdmico, para los diferentes estilos de vida, para la diversas expresiones religiosas, en
definitiva, para el desarrollo de todas las instituciones contemporaneas.

Podria decirse que los medios, hoy en dia, ejercen una influencia similiar, o mayor,
en las vidas individuales y colectivas de la gente a la que se registra como consecuencia del

conocimiento aportado por los diversos hombres de ciencia.



Los medios no solo ofrecen informes y descripciones, sino que aportan
interptetaciones de la realidad que son internalizados por sus publicos. Por ello, es de notar
que las personas se forman visiones particuales de la realidad, construcciones subjetivas y
compartidas de la misma, a partir de lo que leen, de lo que escuchan o de lo que miran, es
decir, a partir de lo que les llega de los medios en sus distintas formas (prensa escrita, radio,
cine y television).

Siguiendo con el texto de De Fleur y Ball-Rokeach, se ve como el Paradigma del
Interaccionismo Simbdlico que dichos autores explicitan se presta para entender en parte el
proceso de la comunicacién que tiene lugar en la sociedad actual. En €l se enfatiza el papel
critico del lenguaje, y aplicandolo a lo que interesa aqui, el que vendrian a tener los medios
de comunicacién como transmisores y formadores de dicho lenguaje, en el desarrollo y
mantenimiento de la sociedad como asi también en la conformacion de las actividades
mentales del individuo.

Sin llegar a compartir el enfoque de las teorias totalizadoras de la comunicacion,
como por ejemplo la de la Bala mdgica, o también llamada Aguja hipodérmica, la cual
establece que los mensajes de los medios son recibidos uniformemente por todos los
miembros de la audiencia y que éstos actiian automaticamente en consonancia con dichos
estimulos, puede asegurarse que su papel es fundamental en muchos aspectos de la
sociedad, y sobre todo en el de configuracion de la opinion publica. Hay que remarcar que
los medios son, la gran mayoria de las veces, la tinica fuente de informacion para el
publico.

Teniendo en cuenta que sus contenidos influyen de manera decisiva en la formacion
de opiniones, cabe destacar que también ellos responden a la 16gica y exigencias que

dominan la vida contemporénea, las cuales erigen a la variable econémica como medida de
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